
 

ΠΟΛΥΤΕΧΝΕΙΟ ΚΡΗΤΗΣ 
 

ΤΜΗΜΑ ΜΗΧΑΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  
& ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ 

 
 

 

 

 

 

 

Ανάλυση ικανοποίησης πελατών σε εταιρεία 
ανάπτυξης λογισµικού : Μια µεθοδολογία 

διαχείρισης ελλιπών δεδοµένων 
 

 

 

 

 

 

 

 Υπό  

Λιόλιο Ιωάννη 

 
 
 
 
 
 

Χανιά 2005 

 
 



Περιεχόµενα 
 

Ανάλυση ικανοποίησης πελατών σε εταιρεία ανάπτυξης λογισµικού. 
Μια µεθοδολογία διαχείρισης ελλιπών δεδοµένων. 

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
1.1 Ορισµός του όρου «λογισµικό»       1 
1.2 Βιοµηχανία πληροφορικής και κλάδος λογισµικού    3 

1.2.1 ∆ιεθνής οικονοµική κατάσταση      3 
1.2.2 Ελληνική αγορά        4 
1.2.3 Ανάπτυξη λογισµικού και υπηρεσιών     7 

1.3 Σκοπός και περιεχόµενα εργασίας      9 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 
2.1 Είδη ερευνών ικανοποίησης       12 
 2.1.1 Ποιοτικές έρευνες ικανοποίησης     12 

2.1.2 Ποσοτικές έρευνες ικανοποίησης     13 
2.2 Βασικά στάδια µεθοδολογίας       14 
2.3 Σχεδιασµός έρευνας και προκαταρτική ανάλυση     17 
2.4 Ανάπτυξη ερωτηµατολογίου       19 

2.4.1 Σχεδιασµός και δοµή ερωτηµατολογίου    19 
2.4.2 ∆ιαστάσεις ικανοποίησης      21 
2.4.3 Κλίµακες ικανοποίησης       23 

2.5 Μέθοδος MUSA         26 
2.5.1 Βασικές αρχές της µεθόδου MUSA     27 
2.5.2 Ανάπτυξη της µεθόδου MUSA      30 
2.5.3 Αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA     33 

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΑΝΑΛΥΣΗ ΕΛΛΙΠΩΝ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ   
3.1 Γενικά          39 
3.2 Μέθοδοι απαλοιφής        42 

3.2.1 ∆ιαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµα     42 
3.2.2 ∆ιαγραφή δεδοµένων κατά ζεύγη     43 

3.3 Απλές µέθοδοι συµπλήρωσης       44 
3.3.1 Αντικατάσταση µέσου       44 
3.3.2 Τεχνικές στάθµισης       45 
3.3.3 Μέθοδος συµπλήρωσης Hot Deck     46 
3.3.4 Σενάριο χειρότερης περίπτωσης     46 
3.3.5 Συµπερασµατικά για την απλή µέθοδο συµπλήρωσης   47 
3.3.6 Ένα παράδειγµα εφαρµογής των µεθόδων της απλής συµπλήρωσης 47 

3.4 Μέθοδοι πολλαπλής συµπλήρωσης       49 
3.4.1 Υποθέσεις και περιορισµοί      50 
3.4.2 Πλεονεκτήµατα        51 
3.4.3 Μειονεκτήµατα        51 

3.5 Πολλαπλή συµπλήρωση – Η διαδικασία      52 
 3.5.1 Expectation maximization (EM) approach    54 
 3.5.2 Μέθοδος µέγιστης πιθανοφάνειας     55 
 3.5.3 Άλλες µέθοδοι χειρισµού ελλείπων δεδοµένων    56 
 3.5.4 Οµαδοποιηµένη αντικατάσταση µέσων     56 

 2



  3.5.4.1 Μοντέλα δοµικών εξισώσεων     57 
  3.5.4.2 Το µοντέλο µέτρησης      62 
  3.5.4.3 Νευρωνικά δίκτυα      63 
3.6 Categorical data         63 
3.7 Κάποια θεωρητικά στοιχεία όσον αφορά την επιλογή µοντέλου   65 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΕ ΕΤΑΙΡΕΙΑ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ 66 
4.1 Συνοπτική παρουσίαση εταιρείας       66 
4.2 ∆ραστηριότητες εταιρείας       66 

4.2.1 Βασικοί τοµείς δραστηριότητας     66 
4.2.2 Τυποποιηµένα προϊόντα       68 

4.3 Υπηρεσίες υποστήριξης        71 
4.4 Ανάπτυξη ερωτηµατολογίου       73 

4.4.1 Κατασκευή του ερωτηµατολογίου     73 
4.4.2 Ανάπτυξη του ερωτηµατολογίου     75 

4.5 ∆ιεξαγωγή έρευνας ικανοποίησης πελατών     76 
4.5.1 Στοιχεία έρευνας       76 
4.5.2 Ταυτότητα του δείγµατος      76 

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: Παρουσίαση αποτελεσµάτων έρευνας και ανάλυσης   79 
5.1 Ανάλυση περιγραφικής στατιστικής      79 
5.2 Μέθοδος impute         82 
5.3 Μέθοδος MCMC         87 
5.4 Μέθοδος MI         92 
5.5 Σύγκριση των αποτελεσµάτων των τριών µεθόδων    96 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6: Ανάλυση ικανοποίησης οµαδών πελατών    100 
6.1 Γενικά          100 
6.2 Έτη πελατειακές σχέσεις        101 
6.3 Γεωγραφική περιοχή        105 
6.4 Τοµέας δραστηριοποίησης       109 
6.5 Προϊόν          112 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ       118 
7.1 Σύγκριση αναλύσεων ελλιπών δεδοµένων     118 
7.2 Σύνοψη αποτελεσµάτων και προτάσεις βελτίωσης    119 
7.3 Μελλοντικές επεκτάσεις και έρευνες κατευθύνσεις    120 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8: ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ       122 
 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑΤΑ 
A. Ερωτηµατολόγιο για την έρευνα πελατών της LogicDis    127 
Β. Εφαρµογή µιας εναλλακτικής µεθοδολογίας     129 

 

 

 3



Κεφάλαιο 1 : Εισαγωγή 
1.1 Όρισµος του όρου λογισµικού 

Καταρχάς θα ήταν πολύ χρήσιµο να επιχειρηθεί µια αποσαφήνιση της 

ορολογίας «λογισµικό». Πρέπει σαφώς να γίνει κατανοητό ότι το λογισµικό και οι 

υπολογιστές δεν µπορούν να χωριστούν. Το λογισµικό ορίζεται ως οι οδηγίες που 

πρέπει να ακολουθήσει ένας υπολογιστής για να εκτελέσει έναν συγκεκριµένο στόχο. 

Η ανάπτυξη λογισµικού αρχίζει µε την συγκεκριµενοποίηση του στόχου, εάν π.χ. 

είναι η λειτουργία ενός φούρνου µικροκυµάτων ή οι λεπτοµέρειες του προγράµµατος 

ελέγχου πτήσεων µιας αεροπορικής εταιρείας. Σε κάθε περίπτωση λοιπόν πρέπει 

κάποιο πρόσωπο να διευκρινίσει τι ακριβώς εργασία θέλει να επιτελέσει ο 

υπολογιστής. Η εργασία του επαγγελµατία κατασκευαστή λογισµικού είναι όλη αυτή 

η διαδικασία της κωδικοποίησης (µετάφρασης) των προδιαγραφών που έχουν τεθεί  

σε οδηγίες για τον υπολογιστή, στη συνέχεια η επιβεβαίωση ότι η κωδικοποίηση  και 

οι προδιαγραφές, που έχουν τεθεί είναι σωστές, ακολούθως η εγγραφή και η 

«διατήρηση» αυτού του προγράµµατος και τέλος η ικανοποίηση αιτηµάτων για 

τροποποίηση και δηµιουργία νέων χαρακτηριστικών γνωρισµάτων. 

Ο κόσµος του λογισµικού διαιρείται σε τέσσερα σηµαντικά τµήµατα:  

• Ολοκληρωµένα προϊόντα λογισµικού: Από επιχειρήσεις όπως η ΙΒΜ, Fujitsu, 

Microsoft, Oracle, Novell, SAP κτλ. Πωλούνται είτε ως έτοιµα πακέτα, µερικές φορές 

µισθωµένα (ενοικιασµένα), µερικές φορές συσκευασµένα µε το  hardware ή µε 

συµβουλευτικές υπηρεσίες.  

• Υπηρεσίες λογισµικού: Παρεχόµενες από τις εταιρίες όπως η  Andersen 

Consulting και η EDS, αυτές οι υπηρεσίες περιλαµβάνουν ένα συµβουλευτικό µέρος 

καθώς και τη σχεδίαση συστηµάτων, την ολοκλήρωση συστηµάτων, τον 

προγραµµατισµό συµβάσεων και τη συντήρηση συστηµάτων.  

• Εσωτερικό λογισµικό: Αναπτυγµένο παραδοσιακά από τα εταιρικά ΙΤ 

τµήµατα χρησιµοποιείται κατά κύριο λόγο για να επιτύχει τη µείωση δαπανών στις 

διαδικασίες της επιχείρησης (µισθοδοσία, παραλαβή αποδείξεων, αυτοµατοποίηση 

κατασκευής κλπ.), αλλά πλέον κάνει όλο και πιο συχνά την εµφάνιση του στις 

στρατηγικές προσπάθειες των εταιρειών να προσφερθεί ένα ευρύτερο φάσµα  

προϊόντων και υπηρεσιών που να ανταποκρίνονται στις ανάγκες του πελάτη.  

• Ενσωµατωµένο λογισµικό: Μέρος ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, αλλά 

χωρίς να πωλείται µόνο του ως λογισµικό. Παραδείγµατος χάριν, το λογισµικό που 
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βρίσκεται σ’ ένα αυτοκίνητο, ο κώδικας στα Nintendo ή το πρόγραµµα µέσα σε ένα 

κυψελοειδές τηλέφωνο κτλ. 

Το πιο ορατό τµήµα της βιοµηχανίας λογισµικού, η επιχείρηση ολοκληρωµένων 

προϊόντων λογισµικού, είχε ένα τζίρο της τάξεως των $70 δισ  παγκοσµίως το 1993. 

Πλέον η βιοµηχανία κατασκευής λογισµικού είναι ένα από τα σηµαντικότερα 

τµήµατα της οικονοµίας πολλών χωρών, όπως οι ΗΠΑ, η Ιαπωνία κα. Με σχεδόν $20 

δισ στις ετήσιες ξένες πωλήσεις, αυτή η βιοµηχανία δηµιουργούσε από το 1993 το 

µεγαλύτερο εµπορικό πλεόνασµα οποιασδήποτε αµερικανικής βιοµηχανίας. 

Εντούτοις, ο αληθινός αντίκτυπος του λογισµικού στη βιοµηχανία υπολογιστών 

και σχεδόν σε κάθε άλλη σηµαντική βιοµηχανία ξεπερνά τις πωλήσεις προϊόντων και 

υπηρεσιών. Βλέπουµε τις εκατοντάδες των εκατοµµυρίων των δολαρίων που έχουν 

ξοδέψει οι επιχειρήσεις τα τελευταία τριάντα έτη στην τεχνολογία πληροφοριών, 

αλλά οι εκτιµήσεις της βιοµηχανίας είναι ότι, κατά τη διάρκεια των επόµενων 

δεκαετιών, το 70-80% του κόστους των επιχειρησιακών συστηµάτων θα ανήκουν 

στην ανάπτυξη και τη συντήρηση του λογισµικού, που οι επιχειρήσεις γράφουν για 

ιδία χρήση. 

Καθώς το κόστος των τσιπ των υπολογιστών µειώνεται, οι υπολογιστές και το 

λογισµικό που χρησιµοποιούν γίνονται σηµαντικά µέρη πολλών προϊόντων. Οι 

επιχειρήσεις στις βιοµηχανίες όπως τις τηλεπικοινωνίες (κυψελοειδή τηλέφωνα), τις 

αεροπορικές εταιρείες (προγράµµατα πτήσεων), τα αεροσκάφη (επί του σκάφους 

αεροναυτική ηλεκτρονική), τα ηλεκτρονικά είδη ευρείας κατανάλωσης 

(προγραµµατίσηµοι φούρνοι VCRs και µικροκυµάτων), και τα αυτοκίνητα 

(αερόσακοι και αυτοµατοποιηµένα φρένα) τώρα έχουν τα προϊόντα των οποίων τα 

ανταγωνιστικά χαρακτηριστικά γνωρίσµατα εξαρτώνται από το λογισµικό που 

ενσωµατώνεται σ’ αυτά. Και µερικές βιοµηχανίες, όπως η βιοµηχανία παιχνιδιών 

κασετών συνολικού τζίρου $10 δις το 1993, πωλούν ακριβώς αυτό το λογισµικό 

µεταµφιεσµένο σε κασέτες. 

Μερικές επιχειρήσεις υπολογίζουν ότι το 70% των δαπανών ανάπτυξης 

προϊόντων τους δίνεται πλέον στην ανάπτυξη λογισµικού. ∆εν υπάρχει καµία 

εκτίµηση του συνολικού ποσού αυτού του "ενσωµατωµένου" λογισµικού στα 

προϊόντα τόσων πολλών βιοµηχανιών, αλλά αυτό είναι ένα σχετικά νέο φαινόµενο 

και υπάρχει προσδοκία πως θα συνεχίσει να αυξάνεται ταχύτατα, τόσο στο κόστος 

όσο στην πολυπλοκότητα του ίδιου του λογισµικού: 
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• Τα συνεχώς φτηνότερα τσιπ σηµαίνουν περισσότερους υπολογιστές και 

περισσότερα συστήµατα ψηφιακού ελέγχου σε όλα τα είδη συσκευών, εξοπλισµού 

και άλλων προϊόντων.  

• Η τοποθέτηση της ολοένα και περισσότερο σύνθετης λειτουργίας στο 

λογισµικό είναι φτηνότερη και πιο εύκαµπτη από τη χρησιµοποίηση µηχανικών ή 

ηλεκτρικών λύσεων.  

• Μόλις υπάρχει ένας υπολογιστής στο προϊόν, υπάρχουν όλα τα είδη 

χαρακτηριστικών γνωρισµάτων που µπορεί να έχουν ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα 

και πάνω στα οποία µπορούν  "να προγραµµατιστούν" τα επόµενα πρότυπα.  

• Μόλις υπάρχουν δύο ή περισσότεροι υπολογιστές σε ένα προϊόν (υπάρχουν 

για παράδειγµα άνω των δώδεκα σε πολλά αυτοκίνητα), οι απαιτήσεις ενδο-

επικοινωνίας των επεξεργαστών καθιστούν αµέσως το λογισµικό πιο σύνθετο. Αν σ’ 

αυτό προστεθούν οι µελλοντικές επεκτάσεις και η κυκλοφορία βελτιώσεων και η 

αύξηση των  χαρακτηριστικών γνωρισµάτων του λογισµικού µέσα στη πολυετή 

διάρκεια ζωής αυτού, καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι και το ενσωµατωµένο 

λογισµικό τείνει να γίνει τόσο πολύπλοκο όσο και οποιοδήποτε άλλο πρόγραµµα. 

 

1.2 Βιοµηχανία πληροφορικής και κλάδος λογισµικού 

1.2.1 ∆ιεθνής οικονοµική κατάσταση 

Οι κυριότεροι λόγοι, που συµβάλλουν στην αρνητική κατάσταση των 

οικονοµιών είναι η µη υλοποίηση των αρχικών προσδοκιών για τον κλάδο του 

ηλεκτρονικού εµπορίου, η παγκόσµια ύφεση, που όπως είναι φυσικό µειώνει τη 

δυνατότητα χρηµατοδότησης δαπανών, τα προβλήµατα του κλάδου των 

τηλεπικοινωνιών, το τροµοκρατικό χτύπηµα της 11 Σεπτεµβρίου στις Ηνωµένες 

Πολιτείες Αµερικής και, τέλος τα τεράστια οικονοµικά σκάνδαλα των εταιρειών 

Enron και Worldcom, που κλόνισαν την εµπιστοσύνη των επενδυτών. Πραγµατικά 

ενώ κατά τα προηγούµενα έτη (1999 και 2000) ο ρυθµός αύξησης των δαπανών που 

διοχετεύονταν προς την αγορά πληροφορικής αυξανόταν µε ποσοστά της τάξης του 

10% ετησίως, το 2001 η αγορά συρρικνώθηκε κατά 0,5%, ενώ, σύµφωνα µε τα 

πρώτα οικονοµικά αποτελέσµατα του 2002, η οικονοµική ανάκαµψη που 

σηµειώνεται αποδεικνύεται αρκετά αργή, αφού ανέρχεται σε ποσοστό της τάξεως του 

2,9%. Σηµαντικό ρόλο στα διεθνή οικονοµικά προβλήµατα διαδραµατίζει η 

οικονοµία των ΗΠΑ, που υπέστη και το κυριότερο πλήγµα κατά το έτος 2002 και της 
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οποίας ο ρυθµός ανάπτυξης επιβραδύνθηκε σηµαντικά, από περίπου 2,5% κατά το 

πρώτο τρίµηνο του 2001 σε µόλις 0,5% κατά το τέλος του 2002. 

Παρόλα αυτά, ορισµένοι νέοι παράγοντες που υπεισέρχονται από το 2002 και 

µετά, δηµιουργούν ένα κλίµα συγκρατηµένης αισιοδοξίας για το άµεσο µέλλον. Η 

ενσωµάτωση των συµπερασµάτων από τις αποτυχίες του παρελθόντος στις νέες 

ηλεκτρονικές επιχειρηµατικές κινήσεις, οι ασύρµατες τεχνολογίες και η ασφάλεια 

αποτελούν τους κυριότερους παράγοντες ανάκαµψης βραχυπρόθεσµα. Σε µια 

περισσότερο µακροπρόθεσµη προοπτική εντάσσεται η ανάπτυξη τεχνολογιών όπως η 

νανοτεχνολογία, η βιοεπιστήµη και η ροµποτική, τοµείς που µαζί µε άλλους θα 

συνεισφέρουν σηµαντικά στην οικονοµική ανάκαµψη. Χαρακτηριστικά είναι τα 

δεδοµένα για τους χρήστες του Internet, που αναµένεται να αυξηθούν από 500 

εκατοµµύρια το 2001 σε πάνω από 1 δισεκατοµµύριο το 2006, ενώ το ηλεκτρονικό 

εµπόριο θα υπερδεκαπλασιαστεί από 608 εκατοµµύρια $ το 2001, σε 6,5 

δισεκατοµµύρια το 2006, σύµφωνα µε τις προβλέψεις της IDC. Ανάλογα θετικές 

εξελίξεις αναµένονται και στο χώρο του Ευροζωνικού Internet, που πιστεύεται ότι θα 

διπλασιαστεί κατά τα επόµενα 2 χρόνια, φθάνοντας να καλύπτει το 58% όλων των 

συνδέσεων µε το ∆ιαδίκτυο το 2006. Τέλος προβλέπεται εντυπωσιακή αύξηση των 

χρηστών, που θα µεταχειρίζονται περιστασιακά φορητές συσκευές (κινητά τηλέφωνα, 

PDA κτλ) για πρόσβαση στο Internet από 94 εκατοµµύρια σήµερα σε 479 

εκατοµµύρια το 2006. 

 

1.2.2 Ελληνική Αγορά 

Το σχέδιο επέκτασης της Ευρωπαϊκής Ένωσης και η συνακόλουθη οικονοµική 

στήριξη των σηµερινών µελών, καθώς και των υποψηφίων προς ένταξη χωρών 

αποτελούν έναν από τους κυριότερους παράγοντες αύξησης των δαπανών  της 

πληροφορικής για τη Νοτιοανατολική Ευρώπη γενικότερα και την Ελλάδα 

ειδικότερα. 

Η συµβολή των χρηµατικών αυτών ποσών στην αύξηση του ακαθάριστου 

εγχώριου προϊόντος είναι χαρακτηριστική, αφού από το 2000 ως το 2002 κυµάνθηκε 

στα επίπεδα του 1 ως 1,5% για την Ελλάδα. Παράλληλα οι συντονισµένες δράσεις 

της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τη δηµιουργία της Κοινωνίας της Πληροφορίας µέσω 

προγραµµάτων όπως τα eEurope και PHARE, ενισχύουν την πεποίθηση ότι τόσο η 

ελληνική αγορά όσο και οι υπόλοιπες χώρες της περιοχής που ακολουθούν τα βήµατά 

της θα ευνοηθούν σηµαντικά από τις ενισχύσεις αυτές. Η απελευθέρωση των 
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τηλεπικοινωνιών στη χώρα µας το 2001, η οποία οδήγησε στη δραστηριοποίηση 

τεσσάρων εταιρειών κινητής τηλεφωνίας σήµερα, καθώς και η συνειδητοποίηση από 

τις εταιρείες των πλεονεκτηµάτων που θα αποκοµίσουν από την ενσωµάτωση της 

νέας τεχνολογίας, ενισχύουν τις θετικές προοπτικές που διαγράφονται για την 

Ελλάδα. 

Ήδη η χώρα κατατάσσεται στην πέµπτη θέση του σχετικού πίνακα µε τη 

διείσδυση της κινητής τηλεφωνίας στην Ευρώπη, ενώ η χρήση των υπολογιστών και 

του Internet κερδίζει συνεχώς έδαφος, εναρµονιζόµενη µε τις υπόλοιπες 

ανεπτυγµένες ευρωπαϊκές χώρες. 

Η άνοδος αυτή είναι συνεχής τα τελευταία χρόνια στην Ελλάδα. Συγκρίνοντας 

για παράδειγµα το 1999 µε τα προηγούµενα έτη παρατηρούµε µια αύξηση της τάξεως 

του 31% καθώς. Ο τζίρος για την Ελληνική Αγορά Πληροφορικής οποία έφθασε τα 

385,68 δις δρχ. Το αντίστοιχο νούµερο για το 1998 ήταν 294,48 δις δρχ., ενώ η 

αύξηση υπολογίζεται σε 30,99%. Εδώ βέβαια πρέπει να τονιστεί πως τον κλάδο 

σηµάδεψαν τα χρηµατιστηριακά παιχνίδια και ένα κύµα συγχωνεύσεων και 

εξαγορών. 
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Σχήµα 1.1 Η Ελληνική αγορά πληροφορικής (Εφηµερίδα Αξία. 1999) 

 

Οι κύριοι παράγοντες αυτής της αύξησης, σύµφωνα µε µελέτες είναι: 

• Η σταθερά δυναµική αγορά PCs της Ελλάδας, όπου πωλήθηκαν 330.000 

νέοι Η/Υ για το 1999. 
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• Το Υ2Κ πρόβληµα που ώθησε σε αλλαγές συστηµάτων, αλλά και 

βοήθησε τον κλάδο των support services. 

• Το κύµα ανανεώσεων εξοπλισµού στον τραπεζικό τοµέα. 

• Η εισροή φθηνών κεφαλαίων από το ΧΑΑ. 

• Η πολύ καλή πορεία της Ελληνική Οικονοµίας. 

• Η αύξηση του δολαρίου, που έκανε ανταγωνιστικότερα τα ελληνικά 

προϊόντα πληροφορικής έναντι των εισαγόµενων. 

Οι ρυθµοί αύξησης της Ελληνικής Αγοράς Πληροφορικής εξακολουθούν να 

είναι υπερτριπλάσιοι των αντίστοιχων της Ευρώπης (EU 15), παρόλο που κινούνται 

για το 1999 στα χαµηλότερα επίπεδα της τριετίας. Αυτό οφείλεται στο γεγονός πως η 

Πληροφορική στην Ελλάδα είναι πολύ πίσω σε σχέση µε τα Ευρωπαϊκά επίπεδα και 

χρειάζεται ιδιαίτερη προσπάθεια για να προλάβει τις εξελίξεις. 
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Σχήµα 1.2Ρυθµός ανάπτυξης (%) Ελληνικής και EU15 (Μέσος όρος) της αγοράς 

πληροφορικής  (Πηγή: Strategic International / K.Kataras SA) 

Σηµείωση: Ο Μ.Ο. των EU15 χωρών προέρχεται από τον ΕΙΤΟ 2000 

 

Τα επόµενα χρόνια πάντως οι ρυθµοί, σύµφωνα µε τους αναλυτές της Strategic 

International SA θα επανακάµψουν όπως φαίνεται στο σχήµα 1.2 κυρίως λόγω: 

• Των κυβερνητικών σχεδίων για την Κοινότητα της Πληροφορικής 

• Του 3ου Κοινοτικού Πλαισίου Στήριξης. 

• Της αναµενόµενης αύξησης στη διείσδυση του Internet. 

• Της καλής πορείας της αγοράς PCs. 
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• Της ανόδου των υπηρεσιών Πληροφορικής στην Ελλάδα. 

• Της καλής οικονοµικής πορείας της Ελλάδας. 

Η χαµηλή αύξηση σε σχέση µε τα επίπεδα του 1997 και 1998 αντικατοπτρίζει 

άριστα τον προσανατολισµό των µεγάλων εταιρειών του χώρου σε εξαγορές και 

χρηµατιστηριακά παιχνίδια, µε ταυτόχρονη δηµιουργία ελλείµµατος υπεραξίας. 

Άλλωστε το ίδιο γεγονός φαίνεται και στο µέσο περιθώριο κέρδους των 20 

µεγαλύτερων εταιρειών της Πληροφορικής το οποίο αυξήθηκε πολύ λιγότερο από ότι 

οι πωλήσεις των εταιρειών αυτών για το 1999. 

Παρατηρείται ότι σχεδόν όλοι οι επιµέρους τοµείς αυξήθηκαν το 1999 

Σε ότι αφορά τα επιµέρους κοµµάτια της Ελληνικής Αγοράς, η µελέτη έδειξε για το 

1999: 

• Όσον αφορά τα προσωπικά συστήµατα (PSs), η αγορά των PSs σηµείωσε 

άνοδο 21,26% σε αξία, ενώ τα PCs που πουλήθηκαν το 1999 ήταν 330.000. Μόνη 

παραφωνία η πτώση των πωλήσεων φορητών Η/Υ, αλλά και των workstations. 

• Όσον αφορά τα Multi-User Συστήµατα, η αγορά των Multi User Συστηµάτων 

σηµείωσε πτώση 16,02% για το 1999, κυρίως λόγω της µικρής διείσδυσης του 

Internet στην Ελλάδα, το οποίο δηµιουργεί ζήτηση για servers. 

• Όσον αφορά τα περιφερειακά, αυτά αυξήθηκαν κατά 24,72% για το 1999, 

ακολουθώντας όπως είναι φυσικό, την πορεία των PSs, τα οποία είχαν αντίστοιχη 

αύξηση. 

• Όσον αφορά τις υπηρεσίες, είχαν µία πολύ καλή χρονιά για το 1999 και 

αυξήθηκαν κατά 44,54% σαν αξία, µε κύριο οδηγό τον τοµέα του System 

Integration. 

• Όσον αφορά τον τοµέα του λογισµικού, αυτός ήταν ο πρωταθλητής των 

αυξήσεων της Πληροφορικής του 1999, µεγαλώνοντας την αξία του κατά 52,85% 

και βάζοντας βάσεις για παρόµοιες ανόδους και στο µέλλον. Κύριοι µοχλοί ανόδου 

ήταν οι δυναµικές εταιρείες του χώρου και η εισαγωγή νέων προϊόντων όπως τα 

ERP και CRM. 

 

1.2.3 Ανάπτυξη λογισµικού και υπηρεσιών 

Ένα χαρακτηριστικό του κλάδου της πληροφορικής στη ∆. Ευρώπη είναι ότι οι 

δαπάνες σε Λογισµικό και υπηρεσίες είναι µεγαλύτερες από τις δαπάνες σε 

εξοπλισµό (57% και 43% αντίστοιχα). Στην Ελλάδα η σχέση αυτή είναι 
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αντεστραµµένη µε το Λογισµικό και τις υπηρεσίες να αντιστοιχούν στο 46% και τον 

εξοπλισµό στο 54% (Bλ. Πίνακα 1.1). 

Εξοπλισµός/λογισµικό ∆. Ευρώπη Ελλάδα 

Εξοπλισµός  43% 54% 

Λογισµικό και Υπηρεσίες 57% 46% 

Σύνολο 100% 100% 

Πίνακας 1.1Μερίδα ανά τοµέα στην αγορά πληροφορικής 1999 

 

Επίσης, σύµφωνα µε τον EITO οι τοµείς της πληροφορικής που αναµένεται να 

αναπτυχθούν µε µεγαλύτερο ρυθµό το 2000 στη ∆. Ευρώπη είναι οι υπηρεσίες µε 

ρυθµό ανάπτυξης 14.4% και το Λογισµικό µε 12.8%, ενώ ακολουθεί ο εξοπλισµός µε 

6.8% και οι υπηρεσίες υποστήριξης µε 5.4% (Bλ. Πίνακα 1-2) 

 

Τοµέας Πληροφορικής 1999 2000 

Εξοπλισµός (Hardware) 7,4% 6,8% 

Υπηρεσίες Υποστηριξης (Support Services) 5,5% 5,4% 

Λογισµικό (Software) 12,9% 12,8% 

Υπηρεσίες (Services) 16,1% 14,4% 

Όλοι οι τοµείς 10,7 10,0% 

Πίνακας 1-2 Ρυθµοί Ανάπτυξης στη ∆. Ευρώπη 

 

Συνεπώς αναµένοντας τις ίδιες τάσεις και στην ελληνική αγορά, περιµένουµε 

µεγαλύτερη ανάπτυξη στις υπηρεσίες και στο Λογισµικό. 

Με βάση τα παραπάνω συµπεράσµατα, οι εταιρείες που θα ωφεληθούν 

περισσότερο στην ελληνική αγορά πληροφορικής είναι αυτές που: 

• ∆ραστηριοποιούνται στο Λογισµικό, στην παροχή υπηρεσιών πληροφορικής, 

στην παροχή ολοκληρωµένων Λύσεων πληροφορικής και στην παροχή εξωγενών 

πόρων (outsourcing). 

• Έχουν σηµαντικό µέγεθος κεφαλαίων για να στελεχών είναι εµφανής και στην 

ελληνική αγορά. 

• Όσον αφορά το χώρο του Λογισµικού για επιχειρήσεις εκτός από την 

ανάπτυξη στα συστήµατα οργάνωσης επιχειρησιακών πόρων (Enterprise Resource 

Planning-ERP), υπάρχει µια καινούρια οµάδα συµπληρωµατικών προϊόντων που 
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αναµένεται να αναπτυχθούν. Αυτά περιλαµβάνουν το Λογισµικό για την οργάνωση 

της διανοµής (Supply Chain Management), την οργάνωση των σχέσεων µε τους 

πελάτες (Customer Relationship Management-CRM), τον προϋπολογισµό και την 

ενοποίηση λογαριασµών (Budgeting and Consolidation). Επίσης, αναµένεται 

ανάπτυξη στο Λογισµικό για εξειδικευµένες εφαρµογές, στα µεγάλα έργα παροχής 

ολοκληρωµένων Λύσεων, στην επεξεργασία πληροφοριών και στο ASP (Application 

Service Providing). Νέες ευκαιρίες διαγράφονται στο διαδίκτυο, στο WAP, στην 

κινητή τηλεφωνία και στη σύγκλιση των τεχνολογιών πληροφορικής και 

τηλεπικοινωνιών. Μένει να δούµε αν οι ελληνικές εταιρείες θα αξιοποιήσουν τις νέες 

ευκαιρίες που δηµιουργούνται, για τη δηµιουργία νέων προϊόντων, την υιοθέτηση 

νέων τεχνολογιών και την εισαγωγή σε νέες αγορές. 

• Έχουν το δυναµικό να εξαπλωθούν και να ανταγωνιστούν στη διεθνή αγορά. 

Έχουν σηµαντικό αριθµό ανθρώπινου δυναµικού που αποτελεί το πιο 

σηµαντικό κεφάλαιο στο χώρο της πληροφορικής, ειδικότερα τώρα που η έλλειψη 

εξειδικευµένων  

 

1.3 Σκοπός και περιεχόµενα της εργασίας 

Με την εµφάνιση και την ανάπτυξη της επιστήµης του Marketing άλλαξαν 

πολλά πράγµατα στον τρόπο που οι διάφορες εταιρίες και οργανισµοί παροχής 

υπηρεσιών αντιµετωπίζουν τον πελάτη και την συµβολή του στις εκάστοτε 

επιχειρηµατικές εξελίξεις. Αναγνωρίστηκε ότι η ποιότητα υπηρεσιών, που αποτελεί 

βασικό παράγοντα επιτυχίας µιας επιχείρησης, καθορίζεται πρωταρχικά από τους 

πελάτες, από τις ανάγκες τους και τις προσδοκίες τους. Μια επιχείρηση µπορεί να 

µην είναι οικονοµικά βιώσιµη απλά ικανοποιώντας τους πελάτες, όµως ένα υψηλό 

επίπεδο ικανοποίησης πελατών ευνοεί γενικά τις πωλήσεις και ενισχύει την 

καταναλωτική πίστη, δηµιουργώντας ένα σύνολο από πιστούς πελάτες. 

Είναι προφανές ότι στις µέρες µας ο προσδιορισµός των αναγκών και του 

βαθµού ικανοποίησης πελατών µπορεί να γίνει ένα ισχυρό όπλο στα χέρια των 

διοικητικών στελεχών για την επέκταση των επιχειρήσεών τους, την αύξηση των 

κερδών και την εδραίωσή τους στην αγορά. 

Την αναγκαιότητα του προσδιορισµού ικανοποίησης του πελάτη έρχονται να 

καλύψουν µοντέλα µέτρησης της ικανοποίησης των πελατών που εφαρµόζονται σε 

ένα σύνολο πελατών και ερµηνεύουν την ικανοποίησή τους µε ένα σύνολο 

µετρήσιµων παραµέτρων. Η µέτρηση θα δώσει τα κατώτερα µέτρα απόδοσης και θα 
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υποδείξει τα σηµεία υπεροχής, θα καθορίσει τι πρέπει να βελτιωθεί και µε ποιο 

τρόπο. 

Για να γίνει σωστά η υλοποίηση ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης 

πρέπει να προηγηθεί ο σωστός καθορισµός του συνόλου των πελατών. Με τον όρο 

πελάτης εννοείται το άτοµο που λαµβάνει τις αποφάσεις αγοράς των προϊόντων ή των 

υπηρεσιών µιας εταιρίας. Πολλές φορές όµως ο αγοραστής διαφέρει από το χρήστη 

του προϊόντος, οπότε υπάρχει σύγχυση σχετικά µε το ποιος είναι πραγµατικά ο 

πελάτης. Πελάτες είναι και οι δύο, αφού και οι δύο καθορίζουν την ποιότητα των 

υπηρεσιών. Έτσι σε µια επιχείρηση κατασκευής λογισµικού, το σύνολο των πελατών 

καθορίζεται τόσο από τους τελικούς χρήστες, που χρησιµοποιούν τα προγράµµατα 

όσο και εκάστοτε αποφασίζοντες περί της αγοράς του λογισµικού, οι οποίοι µπορεί 

να είναι ανάλογα µε την περίσταση, σύµβουλοι, διευθυντές αλλά και αυτοι καθεαυτοί 

οι τελικοί χρήστες. 

Στόχος της παρούσας εργασίας είναι µέσω του επιπέδου της ικανοποίησης των 

πελατών, συνολικά και στα επιµέρους κριτήρια, να εντοπιστούν οι δυνατοί και 

αδύνατοι τοµείς της εταιρείας λογισµικού, να γίνει µια διερεύνηση και ερµηνεία της 

συµπεριφοράς των πελατών και να παρουσιαστεί η εικόνα της εταιρείας αυτή τη 

στιγµή.  

Επίσης γίνεται µια θεωρητική παρουσίαση στις µεθόδους αντιµετώπισης 

ελλιπών δεδοµένων, µε άµεση εφαρµογή τους στη συνέχεια στο συγκεκριµένο 

ερωτηµατολογίο της επιχείρησης. Έτσι µπορούν να προκύψουν πιο ολοκληρώµενα 

συµπεράσµατα όσον αφορά την ικανοποίηση των πελατών, καθώς η ανάλυση των 

δεδοµένων θα γίνεται σε µεγαλύτερο αριθµό πελατών, δηλαδή σε µεγαλύτερο δείγµα, 

απ’ ότι αν αφαιρούσαµε τους πελάτες µε ελλιπή δεδοµένα. Ταυτόχρονα θα 

διαπιστωθεί αν και κατά πόσο επηρεάζουν τη µορφή των αρχικών απαντήσεων, οι 

µέθοδοι αντιµετώπισης ελλιπών δεδοµένων, πόσο αλλάζουν δηλαδή τα αρχικά 

δεδοµένα. Αυτό θα επιτευχθεί µε τη σύγκριση και την ανάλυση των τελικών 

αποτελεσµάτων, που θα λάβουµε από την κάθε διαδικασία ώστε να µπορούµε να 

καταλήξουµε και σε συµπεράσµατα για τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα της 

κάθε µιας. Πιο συγκεκριµένα η έρευνα επιδιώκει να απαντήσει στα παρακάτω 

ερωτήµατα: 

• Ποιο είναι το συνολικό επίπεδο ικανοποίησης πελατών; 
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• Ποιο είναι το επίπεδο ικανοποίησης των πελατών στα επιµέρους κριτήρια και 

υποκριτήρια; 

• Ποιο είναι το επίπεδο ικανοποίησης των πελατών στο καθένα από τα 

συγκεκριµένα προγράµµατα λογισµικού που εξετάζουµε. 

• Ποιο είναι το επίπεδο ικανοποίησης επιµέρους οµάδων των πελατών; 

• Ποια είναι τα σηµαντικότερα κριτήρια που επηρεάζουν την ικανοποίηση των 

πελατών και είναι το βάρος τους; 

• Ποια κριτήρια και υποκριτήρια χρειάζονται βελτίωση, µε ποιο τρόπο µπορούν 

αυτά να βελτιωθούν και ποια θα είναι τα οφέλη του οργανισµού σε µια τέτοια 

περίπτωση; 

• Ποια κριτήρια και υποκριτήρια αποτελούν ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα του 

οργανισµού; 

Η ανάπτυξη µιας διαδικασίας συλλογής πληροφορίας από τους πελάτες µπορεί 

να αποτελέσει την αρχή µιας αµφίδροµης επικοινωνίας ανάµεσα στην επιχείρηση και 

το σύνολο των πελατών, η οποία θα βοηθήσει: 

Στην ανάπτυξη ενός µόνιµου βαρόµετρου µέτρησης της ικανοποίησης µέσα 

στην επιχείρηση 

Στον προσανατολισµό της εταιρίας στους πελάτες 

Στην υιοθέτηση των βασικών αρχών της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

επιχείρηση και την ανάπτυξη µιας κουλτούρας συνεχούς βελτίωσης των προϊόντων 

και υπηρεσιών. 
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Κεφαλαίο 2 : Μεθοδολογία έρευνας ικανοποίησης 

πελατών 

 
2.1 Είδη ερευνών ικανοποίησης 

Η βασική κατηγοριοποίηση των ερευνών ικανοποίησης κατατάσσει τις 

έρευνες ικανοποίησης σε δύο κατηγορίες: Ποιοτικές και ποσοτικές έρευνες 

ικανοποίησης. Οι δύο κατηγορίες διαφοροποιούνται κυρίως ανάλογα µε το 

περιεχόµενο και τους στόχους τους. 

 

2.1.1 Ποιοτικές Έρευνες Ικανοποίησης  

Κύριος στόχος των ποιοτικών ερευνών ικανοποίησης είναι η εξαγωγή 

αναλυτικής πληροφορίας και πρόσθετων διευκρινήσεων για την στάση ενός συνόλου 

πελατών. Σε αυτές, οι απαντήσεις των πελατών δεν έχουν προκαθορισµένη µορφή, 

ενώ ο αριθµός του δείγµατος είναι µικρός. Βέβαια γίνεται σε βάθος ανάλυση της 

συµπεριφοράς των πελατών, ενώ τα αποτελέσµατα της έρευνας βασίζονται σε ένα 

µεγάλο βαθµό στην παρατήρηση του µελετητή. Για όλους τους παραπάνω λόγους 

συνήθως δεν είναι δυνατή η γενίκευση των αποτελεσµάτων. 

 

Τα πιο συνηθισµένα παραδείγµατα ποιοτικών ερευνών είναι : 

• Συνεντεύξεις σε βάθος (in depth interviews): Περιλαµβάνει προσωπικές 

συνεντεύξεις µε πελάτες της εταιρίας. Σε αυτές καθορίζονται τα κύρια σηµεία της 

συνέντευξης, η οποία απαρτίζεται από γενικές ερωτήσεις µε την µορφή ενός µη 

δοµηµένου ερωτηµατολογίου. 

• Οµάδες συζήτησης πελατών (focus groups): Αφορά το σχηµατισµό πολλών 

διαφορετικών οµάδων πελατών (5-10 άτοµα) µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά που 

συζητούν ανοικτά γύρω από ένα προκαθορισµένο θέµα που αφορά την εταιρία. Ο 

ρόλος του ερευνητή είναι κυρίως συντονιστικός. 

• Παρατηρήσεις (observations): Αυτού του τύπου οι πληροφορίες βασίζονται στην 

παρατήρηση των πελατών κατά την διάρκεια αγοράς ή χρήσης ενός προϊόντος ή 

υπηρεσίας. Τα αποτελέσµατα είναι αντικειµενικότερα, αφού έχουµε ελαχιστοποίηση 

της επιρροής από το ερωτηµατολόγιο ή τον ερωτών, ενώ η παρατήρηση µπορεί να 

γίνει από ειδικευµένο προσωπικό, υπαλλήλους της εταιρίας ή µηχανικά µέσα.  
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• Συµβουλευτικές οµάδες πελατών (advisory groups): Αυτό το είδος ποιοτικής 

έρευνας µοιάζει µε τις οµάδες συζήτησης. Κύρια διαφορά είναι η σύσταση της 

οµάδας πελατών, η οποία έχει διάρκεια 1 ή 2 έτη, µεγάλο βαθµό οµοιογένειας και 

συζητά ένα γνωστό και προκαθορισµένο θέµα. 

 

2.1.2 Ποσοτικές Έρευνες Ικανοποίησης 

Κύριος στόχος των ποσοτικών ερευνών ικανοποίησης είναι η εξαγωγή 

συγκεκριµένων µέτρων ικανοποίησης των πελατών, βασισµένα σε στατιστικά 

αξιόπιστα δεδοµένα. Χρησιµοποιείται ένα δοµηµένο ερωτηµατολόγιο µε ‘κλειστές’ 

ερωτήσεις, συλλέγεται µικρό µέγεθος πληροφορίας για κάθε πελάτη, αλλά 

επεκτείνονται σε µεγάλο δείγµα πελατών, ενώ τα αποτελέσµατά τους βασίζονται σε 

συγκεκριµένες ποσοτικές µεθόδους και µοντέλα ποσοτικής ανάλυσης.  

Κατά συνέπεια είναι δυνατή η γενίκευση των αποτελεσµάτων της έρευνας στο 

σύνολο των πελατών, καθώς και η µέτρηση της αλλαγής της στάσης και των 

απόψεων των πελατών µε την πάροδο του χρόνου. 

Τα πιο συνηθισµένα παραδείγµατα ποσοτικών ερευνών είναι : 

• Ταχυδροµικές έρευνες: Πρόκειται για τον πιο διαδεδοµένο τρόπο διεξαγωγής 

ποσοτικής έρευνας, δεδοµένου του σχετικά χαµηλού κόστους της. Καλύπτει µεγάλα 

δείγµατα πελατών από διαφορετικές γεωγραφικές περιοχές και είναι ιδανική σε 

περιπτώσεις που η προσωπική επαφή ή επικοινωνία µε τον πελάτη είναι δύσκολη. 

• Προσωπικές συνεντεύξεις: Αυτή η µέθοδος παρέχει την δυνατότητα προσωπικής 

επαφής µε τον πελάτη. Οι προσωπικές συνεντεύξεις προτιµούνται από πολλές 

εταιρίες αφού δηµιουργούν µια αµοιβαία σχέση εµπιστοσύνης µε τον πελάτη. 

Παράλληλα όµως έχουν αρκετά µειονεκτήµατα και θέτουν πολλούς περιορισµούς 

(υψηλό κόστος, εξειδικευµένο προσωπικό, κ.α.). 

• Τηλεφωνικές έρευνες: Πρόκειται για µια ιδιαίτερα σηµαντική κατηγορία, αφού 

συνδυάζει τα πλεονεκτήµατα των δύο προηγούµενων ειδών. Πιο συγκεκριµένα 

διατηρεί το στοιχείο της προσωπικής επαφής, ενώ ταυτόχρονα καλύπτει εύκολα 

αποµακρυσµένες γεωγραφικές περιοχές και µεγάλα δείγµατα. 

Θα πρέπει να τονιστεί σε αυτό το σηµείο ότι δεν τίθεται θέµα επιλογής 

ανάµεσα σε διεξαγωγή ποιοτικής ή ποσοτικής έρευνας. Κάθε κατηγορία εξάγει 

διαφορετικού τύπου πληροφορίες από τους πελάτες και έχει διαφορετικό 

αντικειµενικό στόχο. Είναι θεµιτό µάλιστα οι δύο τύποι έρευνας να χρησιµοποιούνται 
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συµπληρωµατικά κατά την υλοποίηση ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης 

πελατών. 

 
2.2 Βασικά στάδια µεθοδολογίας  

Τα βασικά στάδια της µεθοδολογίας υλοποίησης ερευνών ικανοποίησης, 

σύµφωνα µε την οποία αναπτύχθηκε και το συγκεκριµένο µοντέλο µέτρησης 

ικανοποίησης πελατών MUSA είναι τα ακόλουθα (σχήµα 2.1): 

1. Προκαταρκτική έρευνα: Στο αρχικό αυτό στάδιο γίνεται ένας σαφής 

καθορισµός των στόχων της έρευνας, οι οποίοι αποτελούν τη βασική προϋπόθεση για 

τον σχεδιασµό και την υλοποίηση ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης. Το 

στάδιο αυτό περιλαµβάνει την προκαταρκτική ανάλυση της συµπεριφοράς των 

πελατών και την έρευνα του περιβάλλοντος αγοράς. Αφού ο αναλυτής αποκτήσει µια 

αρκετά καλή γενική εικόνα για το προϊόν και τον καταναλωτή µπορεί να προχωρήσει 

στον καθορισµό της συνεπούς οικογένειας κριτηρίων που είναι το πιο κρίσιµο σηµείο 

στην εφαρµογή του µοντέλου, καθώς και στον καθορισµό των κλιµάκων 

ικανοποίησης. 

2. ∆ιεξαγωγή έρευνας ικανοποίησης: Η φάση αυτή περιλαµβάνει τη σύνταξη 

του ερωτηµατολογίου, µε βάση τα αποτελέσµατα της προκαταρκτικής ανάλυσης της 

καταναλωτικής συµπεριφοράς των πελατών. Ακόµα οργανώνεται το δίκτυο 

δηµοσκόπησης (κατανοµή δείγµατος, τρόπος διάδοσης ερωτηµατολογίων). Τέλος 

πραγµατοποιείται η έρευνα σε ένα αντιπροσωπευτικό δείγµα πελατών και 

δηµιουργείται µια βάση δεδοµένων µε τα αποτελέσµατά της, ώστε να χρησιµοποιηθεί 

στο επόµενο στάδιο. 

3. Αναλύσεις: Σε αυτό το στάδιο περιλαµβάνεται το σύνολο των αναλύσεων και 

της επεξεργασίας των δεδοµένων της έρευνας. Γίνονται αναλύσεις µε κλασικές 

µεθόδους περιγραφικής στατιστικής, αλλά και µε την εφαρµογή της πολυκριτήριας 

µεθόδου µέτρησης της ικανοποίησης MUSA. Η τελευταία µέθοδος δίνει στους 

αναλυτές τις παρακάτω πληροφορίες :  

• Βάρη κριτηρίων συµπεριφοράς πελατών 

• Συναρτήσεις ικανοποίησης πελατών 

• Μέσοι δείκτες ικανοποίησης πελατών για κάθε κριτήριο και υποκριτήριο 

• Ολικός δείκτης ικανοποίησης πελατών  της εταιρίας 
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4. Αποτελέσµατα: Είναι το τελικό στάδιο της µεθοδολογίας, όπου γίνεται 

εκτίµηση της εγκυρότητας των αποτελεσµάτων της έρευνας και µορφοποιούνται οι 

τελικές προτάσεις για τη βελτίωση ή / και διατήρηση του επιπέδου ικανοποίησης 

πελατών. Οι τελικές προτάσεις δηµιουργούνται συνοψίζοντας τα συµπεράσµατα των 

προηγούµενων αναλύσεων και περιλαµβάνουν τα παρακάτω : 

• Βελτίωση των χαρακτηριστικών του προϊόντος ή υπηρεσίας για τα 

οποία οι πελάτες εµφανίζονται λιγότερο ικανοποιηµένοι 

• Προτάσεις ενίσχυσης των χαρακτηριστικών του προϊόντος ή 

υπηρεσίας για τα οποία οι πελάτες εµφανίζονται περισσότερο ικανοποιηµένοι 

• Οµαδοποίηση των πελατών µε βάση τα αποτελέσµατα της ανάλυσης 

και προσδιορισµός διαφορετικής πολιτικής για κάθε οµάδα πελατών 

• Υπολογισµός επαναγοράς του προϊόντος ή της υπηρεσίας 

Στις επόµενες παραγράφους θα παρουσιαστούν αναλυτικότερα κάποια 

επιµέρους θέµατα που σχετίζονται µε το σχεδιασµό και τη διεξαγωγή των ερευνών 

ικανοποίησης, όπως η αναλυτική παρουσίαση του σχεδιασµού της έρευνας και της 

προκαταρκτικής ανάλυσης (παρ. 2.3), ο σχεδιασµός του ερωτηµατολογίου (παρ. 2.4), 

ο καθορισµός των διαστάσεων ικανοποίησης (παρ. 2.4.2) και οι κλίµακες 

ικανοποίησης (παρ. 2.4.3). 
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Ανάλυση µοντέλου πολυκριτήριας  
αναλυτικής-συγκριτικής προσέγγισης 

1. Ανάλυση συνόλου πελατών 
2. Ανάλυση οµάδων πελατών 

Έρευνα περιβάλλοντος αγοράς 

1. Βιβλιογραφική έρευνα 
2. Επαφές µε επιχειρήσεις

Προκαταρκτικά ανάλυση συµπεριφοράς 
πελατών 

1. Προσωπικές συνεντεύξεις µε πελάτες 
2. Άλλες µορφές άµεσης και  

έµµεσης επικοινωνίας µε πελάτες 

Καθορισµός συστήµατος µέτρησης  
ικανοποίησης πελατών 

1. ∆ιαστάσεις ικανοποίησης 
2. Κλίµακες ικανοποίησης

Οργάνωση δικτύου δηµοσκόπησης 
και καθορισµός τρόπου διεξαγωγής  
έρευνας ικανοποίησης 

Σύνταξη ερωτηµατολογίου έρευνας 
ικανοποίησης πελατών

∆ιεξαγωγή έρευνας ικανοποίησης

Ανάλυση περιγραφικής στατιστικής 

Εκτίµηση αποτελεσµάτων  
έρευνας ικανοποίησης 

Συµπεράσµατα και προτάσεις

Καθορισµός στόχων έρευνας  
ικανοποίησης πελατών 
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Σχήµα 2.1 : Βασικά στάδια µεθοδολογίας MUSA 
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2.3 Σχεδιασµός έρευνας και προκαταρτική ανάλυση 

Ο σχεδιασµός της έρευνας ικανοποίησης αποτελεί ένα πολύ βασικό στάδιο 

της εφαρµογής ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης. Η διασφάλιση 

ικανοποιητικών αποτελεσµάτων και η αποφυγή συστηµατικών λαθών εξαρτώνται σε 

µεγάλο βαθµό από την ορθή διεξαγωγή αυτού του σταδίου. Η διαδικασία σχεδιασµού 

µιας έρευνας ικανοποίησης παρουσιάζεται στο σχήµα  και αποτελείται από τα εξής 

βήµατα :  

• Καθορισµός στόχων έρευνας ικανοποίησης: Αποτελεί το σηµαντικότερο 

βήµα, αφού επηρεάζει όλα τα υπόλοιπα βήµατα οργάνωσης και υλοποίησης µιας 

έρευνας ικανοποίησης 

• Καθορισµός διαστάσεων ικανοποίησης: Σε αυτό το στάδιο καθορίζονται οι 

διαστάσεις ικανοποίησης των πελατών, καθώς και η ιεραρχική δοµή που διέπει το 

σύνολο αυτό. 

• Καθορισµός διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης: Με βάση τους στόχους 

της έρευνας ικανοποίησης καθορίζεται το γενικότερο πρόγραµµα µέτρησης της 

ικανοποίησης και προσαρµόζεται µε τα δεδοµένα και τις διαδικασίες του οργανισµού 

(π.χ. κέντρα εξυπηρέτησης πελατών, χειρισµός παραπόνων, κ.λ.π) 

• Καθορισµός δείγµατος και διαδικασία έρευνας ικανοποίησης: Σε αυτό το 

βήµα αρχικά γίνεται ορισµός των πελατών της επιχείρησης και έπειτα καθορίζεται το 

δείγµα που απευθύνεται η έρευνα, το είδος της έρευνας και ο τρόπος διεξαγωγής της 

(π.χ. ταχυδροµική, τηλεφωνική) 

• Ανάπτυξη και δοκιµή ερωτηµατολογίου: Σε αυτό το στάδιο γίνεται η 

ανάπτυξη του ερωτηµατολογίου της έρευνας και η διεξαγωγή της πιλοτικής έρευνας 

ικανοποίησης. 

Όπως αναφέρθηκε προηγουµένως) σε ένα πρόγραµµα ικανοποίησης πελατών 

είναι θεµιτό να γίνεται συµπληρωµατική χρήση ποιοτικής και ποσοτικής έρευνας. Η 

συνολική διαδικασία έχει αλληλεπιδραστικό χαρακτήρα και περιλαµβάνει τα εξής 

βήµατα: 

• ∆ιεξαγωγή ποιοτικής έρευνας (π.χ. συνεντεύξεις σε βάθος) για τη δηµιουργία 

εξαντλητικής λίστας χαρακτηριστικών ικανοποίησης. 

• Καθορισµός διαστάσεων ικανοποίησης µε βάση τη συγκεκριµένη πληροφορία 

• ∆ιεξαγωγή ποσοτικής έρευνας και εκτίµηση των αποτελεσµάτων µέτρησης 

ικανοποίησης πελατών 
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• Επανασχεδιασµός νέας έρευνας και αναπροσαρµογή των διαστάσεων 

ικανοποίησης 

Σχήµα 2.2: ∆ιαδικασία σχεδιασµού έρευνας ικανοποίησης 

Στο σχήµα 2.3 φαίνεται η σχέση ποιοτικής και ποσοτικής έρευνας 

ικανοποίησης, η οποία αποτελεί βασική συνιστώσα της προκαταρκτικής ανάλυσης 

και διασφαλίζει ότι ο αναλυτής κατανοεί πλήρως τη γενικότερη στάση και τη 

σύνθεση της οµάδας στόχου που απευθύνεται η έρευνα. 

Καθορισµός στόχων  
έρευνας ικανοποίησης 

Καθορισµός διαστάσεων 
ικανοποίησης 

Καθορισµός διαδικασίας  
µέτρησης ικανοποίησης 

Επιλογή δείγµατος & καθορισµός 
διαδικασίας διεξαγωγής έρευνας 

Ανάπτυξη ερωτηµατολογίου 

∆οκιµή ερωτηµατολογίου 
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Σχήµα 2.3: Σχέση ποιοτικής και ποσοτικής έρευνας ικανοποίησης 

 

2.4 Ανάπτυξη ερωτηµατολογίου 

2.4.1 Σχεδιασµός και δοµή ερωτηµατολογίου  

Η διαδικασία ανάπτυξης και σύνταξης ενός ερωτηµατολογίου ίσως είναι το 

δυσκολότερο στάδιο µίας έρευνας, αφού η επιτυχία της έρευνας µέτρησης 

ικανοποίησης πελατών εξαρτάται άµεσα από αυτό. Το ερωτηµατολόγιο αποτελεί ένα 

βασικό εργαλείο αµφίδροµης επικοινωνίας της εταιρίας µε τους πελάτες της, υπάρχει 

εποµένως πάντα ο κίνδυνος να γίνει λανθασµένη κωδικοποίηση ή αποκωδικοποίηση 

της πληροφορίας που µεταδίδεται. 

Προκειµένου να αποφεύγονται τέτοιου είδους προβλήµατα θα πρέπει σε 

γενικές γραµµές να τηρούνται η ακόλουθες βασικές αρχές για το σχεδιασµό ενός 

ερωτηµατολογίου:  

Ποιοτική 
έρευνα 

ικανοποίησης 

-Μείωση 
χαρακτηριστικών 
ικανοποίησης 

-∆ηµιουργία διαστάσεων 
ικανοποίησης

∆ηµιουργία 
εξαντλητικής 

λίστας 
χαρακτηριστικών 
ικανοποίησης

Εκτίµηση 
αποτελεσµάτων 

Ποσοτική 
έρευνα 

ικανοποίησης 

Σχεδιασµός 
προγράµµατος µέτρησης 
ικανοποίησης πελατών 

1. Το ερωτηµατολόγιο θα πρέπει να είναι απλό, ώστε να το κατανοούν εύκολα οι 

πελάτες. 

2. Οι ερωτήσεις που περιέχει θα πρέπει να είναι συγκεκριµένες, ώστε να 

ελαχιστοποιείται η πιθανότητα δηµιουργίας σύγχυσης στους πελάτες. 

3. Η δοµή του ερωτηµατολογίου θα πρέπει να καθιστά εύκολη τη συµπλήρωσή 

του. Έτσι και η ανταπόκριση των πελατών θα είναι µεγαλύτερη, αλλά και τα 

δεδοµένα που συλλέγονται εγκυρότερα. 
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Τα τµήµατα που περιλαµβάνει σε γενικές γραµµές ένα ερωτηµατολόγιο είναι 

τα παρακάτω : 

1. Εισαγωγή: Στο τµήµα αυτό αιτιολογείται ο λόγος διεξαγωγής της έρευνας 

ικανοποίησης, ο τρόπος µε τον οποίο έχει επιλεγεί ο συγκεκριµένος πελάτης και ο 

λόγος για τον οποίο πρέπει αυτός να συµµετάσχει στην έρευνα. 

2. ∆ηµογραφικά στοιχεία: Περιέχει ερωτήσεις για τα βασικά δηµογραφικά 

στοιχεία του δείγµατος των πελατών (φύλο, ηλικία, οικογενειακή κατάσταση, κ.α.). 

Αυτές οι πληροφορίες θα χρησιµοποιηθούν για την τµηµατοποίηση και τις περαιτέρω 

αναλύσεις του δείγµατος. 

3. Ερωτήσεις ικανοποίησης: Αυτό είναι το βασικό τµήµα του 

ερωτηµατολογίου που περιέχει τις ερωτήσεις που αναφέρονται στη συνολική και στις 

επιµέρους µετρήσεις της ικανοποίησης των πελατών. 

4. Ερωτήσεις συµπεριφοράς: Το τελευταίο τµήµα έχει ερωτήσεις για την 

διερεύνηση της γενικότερης στάσης και συµπεριφοράς των πελατών, σχετικά µε την 

ικανοποίηση που αποκοµίζουν από την εταιρία. Μπορεί π.χ. να συµπεριλαµβάνει 

ερωτήσεις καταναλωτικής πίστης. 

Κάποιοι επίσης σηµαντικοί παράγοντες, οι  οποίοι έχουν σηµαίνουσα σηµασία 

κατά το σχεδιασµό του ερωτηµατολογίου της έρευνας είναι τα παρακάτω : 

• Η αλληλουχία των ερωτήσεων. Συγκεκριµένα οι απλές ερωτήσεις πρέπει να 

προηγούνται. Επιπλέον, στην περίπτωση της µεθόδου MUSA, η ερώτηση ολικής 

ικανοποίησης πρέπει να έπεται της αξιολόγησης των επιµέρους διαστάσεων 

ικανοποίησης. Έτσι αυξάνεται η πιθανότητα συλλογής συνεπούς πληροφορίας, ενώ 

ταυτόχρονα είναι δυνατόν να αναγνωριστούν προβλήµατα ασυνέπειας που 

οφείλονται σε ελλιπή σύνολα διαστάσεων ικανοποίησης. 

• Να δίνεται η δυνατότητα της εναλλακτικής απάντησης ‘∆ε γνωρίζω / ∆εν 

απαντώ’, εφόσον βέβαια δεν δηµιουργεί προβλήµατα στην ανάλυση και την 

επεξεργασία δεδοµένων. Σε µια τέτοια περίπτωση πρέπει να διαχωρίζεται το δείγµα 

των πελατών µε βάση αυτήν την επιλογή και να αναλύεται η επίδρασή της στα 

γενικότερα αποτελέσµατα της έρευνας. 
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2.4.2 ∆ιαστάσεις ικανοποίησης 

Ο καθορισµός των διαστάσεων ικανοποίησης είναι ένα από τα σηµαντικότερα 

στάδια ανάπτυξης του ερωτηµατολογίου µιας έρευνας ικανοποίησης. Η µέθοδος 

MUSA, όπως και κάθε πολυκριτήρια µέθοδος, απαιτεί τον καθορισµό ενός συνόλου 

διαστάσεων ικανοποίησης, οι οποίες αποτελούν µια συνεπή οικογένεια κριτηρίων µε 

τις παρακάτω ιδιότητες : 

1. Μονοτονία  (monotonicity) 

2. Πληρότητα  (exhaustiveness) 

3. Μη πλεονασµός  (non-redundancy) 

Γενικά το σύνολο των κριτηρίων και η ιεραρχική δοµή που σχηµατίζουν θα 

πρέπει να είναι : 

1. Ουσιώδης (essential): Να υποδηλώνει συγκεκριµένες επιπτώσεις όσον 

αφορά βασικούς λόγους ενδιαφέροντος του προβλήµατος απόφασης. 

2. Ελέγξιµη (controllable): Έχει στόχο την επιλογή µόνο των συνεπειών που 

επηρεάζουν τις ενέργειες απόφασης. 

3. Πλήρης (complete): Να συµπεριλαµβάνονται όλες οι πιθανές όψεις των 

επιπτώσεων των ενεργειών απόφασης. 

4. Μετρήσιµη (measurable): Έχει στόχο τον ακριβή ορισµό των κριτηρίων 

και τον καθορισµό του βαθµού απόδοσής τους. 

5. Λειτουργική (operational): Να εστιάζεται η ανάλυση της απόφασης, µε 

βάση τον διαθέσιµο χρόνο και προσπάθεια. 

6. Αποσυνθέσιµη (decomposable): Να επιτρέπεται η ανάλυση µεµονωµένων 

στοιχείων της ιεραρχικής δοµής. 

7. Μη πλεοναστική (non-redundant): Να αποφεύγονται επικαλύψεις 

πιθανών συνεπειών. 

8. Περιεκτική (concise): Έχει στόχο την ελαχιστοποίηση των απαιτούµενων 

χαρακτηριστικών για την ανάλυση της απόφασης. 

9. Κατανοητή (understandable): Να διευκολύνεται η εκµετάλλευση των 

αποτελεσµάτων κατά τη διαδικασία της απόφασης. 
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Ο καθορισµός των διαστάσεων ικανοποίησης ακολουθεί τις βασικές αρχές 

µοντελοποίησης των κριτηρίων µιας απόφασης στα πλαίσια της πολυκριτήριας 

ανάλυσης. Η διαδικασία που ακολουθείται φαίνεται στο σχήµα 

Σχήµα 2.4 : ∆ιαδικασία µοντελοποίησης κριτηρίων απόφασης 

 

Η αρχική πηγή πληροφορίας για τον καθορισµό του συνόλου των κριτηρίων 

ικανοποίησης προέρχεται από την ίδια την εταιρία και την γνώση που έχει ο αναλυτής 

για αυτήν. Οι πληροφορίες αυτές πρέπει να επεκταθούν στο σύνολο των πελατών της 

εταιρίας, ειδικά όταν απαιτείται ο καθορισµός των απαιτήσεων και των προσδοκιών 

του συνόλου των πελατών. Ο αναλυτής οφείλει να εξετάζει τις πληροφορίες από την 

προοπτική του πελάτη, λαµβάνοντας υπόψη ότι δεν υπάρχει κανένα υποκατάστατο 

της άµεσης επικοινωνίας µε αυτόν. 

∆ύο είναι οι βασικές εναλλακτικές προσεγγίσεις για την κατασκευή µιας 

ιεραρχικής δοµής των αξιών του πελάτη και τον προσδιορισµό του συνόλου των 

κριτηρίων ικανοποίησης : 

διάσπαση ή 
σύνθεση

Στοιχειώδεις 
επιπτώσεις των 
δράσεων 

∆ιαστάσεις 
Συνεπής οικογένεια 
κριτηρίων 

έλλειψη πληροφορίας ή 
συνέπειας 

• Συνθετική προσέγγιση (‘bottom-up’ approach): Ο τρόπος αυτός 

χρησιµοποιείται όταν είναι γνωστές οι πιθανές αιτίες δηµιουργίας ικανοποίησης ή 

δυσαρέσκειας στους πελάτες της εταιρίας. Η δηµιουργία της ιεραρχικής δοµής των 

κριτηρίων βασίζεται στον προσδιορισµό συγκεκριµένων αναλυτικών 

χαρακτηριστικών και στη σύνθεση αυτών σε γενικότερες διαστάσεις ικανοποίησης. 

Προκειµένου να γίνει αυτό εξετάζονται πελάτες µε διαφορετικό βαθµό ικανοποίησης 

και γίνεται προσδιορισµός και ανάλυση των αιτιών που δηµιουργούν το γεγονός 

αυτό. 
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• Αναλυτική προσέγγιση (‘top-down’ approach): Στην αντίθετη περίπτωση 

προτιµάται η ανάλυση της ολικής ικανοποίησης πελατών σε επιµέρους 

χαρακτηριστικά (για την εταιρία ή για τα προσφερόµενα προϊόντα/ υπηρεσίες) που 

την επηρεάζουν. Η διαδικασία συνεχίζεται µε την υποδιαίρεση αυτών σε ακόµα πιο 

λεπτοµερέστερα χαρακτηριστικά κ.ο.κ. µέχρι να ικανοποιηθούν οι ιδιότητες που 

πρέπει να διέπουν το σύνολο των κριτηρίων και να περιγραφούν πλήρως οι συνέπειες 

του προβλήµατος απόφασης. 

 

2.4.3 Κλίµακες ικανοποίησης  

 Οι κλίµακες ικανοποίησης που χρησιµοποιούνται στις έρευνες αγοράς 

χωρίζονται στις παρακάτω βασικές κατηγορίες: 

1. Ονοµαστική κλίµακα (nominal scale): Η κλίµακα αυτή χρησιµοποιείται για 

να κατηγοριοποιήσει διάφορα αντικείµενα. Εκτός από την ισότητα και την ανισότητα 

δεν επιτρέπεται η χρήση οποιουδήποτε άλλου τελεστή ανάµεσα στους αριθµούς που 

αντιπροσωπεύουν τα διάφορα επίπεδά της. Παράδειγµα ονοµαστικής κλίµακας είναι 

το παρακάτω: 

Άγαµος     � 

Νυµφευµένος      � 

  ∆ιαζευγµένος    � 

 

2. Βαθµωτή κλίµακα (ordinal scale): Η κλίµακα αυτή επιτρέπει την διάταξη 

κάποιων αντικειµένων µε βάση κάποια συγκεκριµένα χαρακτηριστικά τους. Σε 

αντίθεση µε την ονοµαστική κλίµακα, εδώ πέρα από την ισότητα και την ανισότητα 

έχουν νόηµα και οι τελεστές ‘<’, ‘>’. Για παράδειγµα έχουµε την κλίµακα: 

Α. Λίγο ικανοποιηµένος  � 

Β. Ικανοποιηµένος   � 

Γ. Πολύ ικανοποιηµένος  � 

 

 Σε αυτήν οι σχέσεις Α<Β και Γ>Β έχουν νόηµα, αφού υποδηλώνουν ότι ο Α 

είναι λιγότερο ικανοποιηµένος από το Β και ο Γ περισσότερο ικανοποιηµένος από το 

Β. Βέβαια µια τέτοια αυθαίρετη κωδικοποίηση της κλίµακας µε τους αριθµούς που 

δηλώνουν τα συγκεκριµένα επίπεδα είναι περιέχει µεγάλο κίνδυνο σφάλµατος στις 

επιµέρους αναλύσεις. Αυτό συµβαίνει διότι η βαθµωτή κλίµακα επιτρέπει την 
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κατάταξη των γεγονότων, δεν είναι όµως σε θέση να υποδηλώσει τη διαφορά τάξης 

ανάµεσα σε αυτά. 

 

3. Κλίµακα διαστήµατος (interval scale): Αυτού του τύπου οι κλίµακες έχουν 

συγκεκριµένη µονάδα µέτρησης, οπότε εκτός από τη διάταξη των αντικειµένων, 

υποδηλώνουν ίση διαφορά ανάµεσα στην αξία επιπέδων της κλίµακας. ∆εν έχουν 

πραγµατικό µηδενικό σηµείο, αλλά αυτό συνήθως ορίζεται αυθαίρετα. Παράδειγµα 

τέτοιας κλίµακας είναι το παρακάτω : 

 

∆ώστε σε µια κλίµακα 1-10 το βαθµό ικανοποίησής σας από το προϊόν____ 

 

4. Κλίµακα αναλογίας (ratio scale): Είναι ουσιαστικά µια κλίµακα

διαστήµατος που διαθέτει επιπλέον µηδενικό σηµείο µε λογική υπόσταση. Τέτοιες

κλίµακες χρησιµοποιούνται στη µέτρηση βάρους, ύψους, κ.λ.π. Παράδειγµα τέτοιας

κλίµακας σε έρευνα ικανοποίησης είναι το παρακάτω: 

∆ώστε σε µια κλίµακα 0-100% το βαθµό ικανοποίησής σας από την υπηρεσία__

 

 

 Όπως γίνεται αντιληπτό µία τέτοια κλίµακα είναι δύσκολό να

χρησιµοποιηθεί σε ένα γενικό τµήµα πελατών, λόγω της δυσκολίας ερµηνείας της

από τους πελάτες και της υποκειµενικότητας των απαντήσεων. 

 Άλλοι τρόποι κατηγοριοποίησης των κλιµάκων ικανοποίησης είναι

σύµφωνα µε τον τρόπο παρουσίασης σε: 

Απόλυτα  
Ικανοποιηµένος 

Καθόλου  
Ικανοποιηµένος 

0% 100%

• λεκτικές κλίµακες 

• αριθµητικές κλίµακες 

• γραφικές κλίµακες 

ή σύµφωνα µε το αντικείµενο της µέτρησης σε: 

• µέτρηση απόδοσης 

• µέτρηση επιβεβαίωσης 

• µέτρηση αισθήµατος ικανοποίησης 

• µέτρηση αποτελέσµατος ικανοποίησης 
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 Ανεξάρτητα από τον τύπο κλίµακας που θα χρησιµοποιηθεί ιδιαίτερη 

προσοχή πρέπει να δοθεί στην επιλογή του κατάλληλου αριθµού των επιπέδων της. 

Το µέγεθος της κλίµακας εξαρτάται από τη φύση της έρευνας και σε γενικές γραµµές 

πρέπει: 

• Να µην είναι ιδιαίτερα µικρό, ώστε τα αποτελέσµατα να είναι ακριβή. 

• Να µην είναι ιδιαίτερα µεγάλο, ώστε οι πελάτες να µην αντιµετωπίζουν 

προβλήµατα στην διάκριση και την ερµηνεία των επιπέδων. 

Ακόµα κατά την φάση της κατασκευής µίας κλίµακας ικανοποίησης πρέπει 

λαµβάνονται υπόψη τα παρακάτω σηµεία: 

• Στην περίπτωση που χρησιµοποιούνται διαφορετικές κλίµακες 

ικανοποίησης θα πρέπει να εµφανίζουν µια οµοιοµορφία, διαφορετικά αυξάνεται 

δυσανάλογα η προσπάθεια των πελατών να απαντήσουν 

• Η κλίµακα µπορεί να παρουσιάζει σε κάποιες περιπτώσεις µια µικρή 

µετατόπιση προς στις θετικές απαντήσεις. Αυτό γίνεται σε περιπτώσεις που είναι 

δύσκολο για τον πελάτη να εκφράσει αρνητικές απαντήσεις ή όταν η µελέτη 

πραγµατοποιείται σε µια ισχυρά ανταγωνιστική αγορά, οπότε όλες οι εταιρίες έχουν 

υψηλά επίπεδα απόδοσης. 

• Ακόµα και στην περίπτωση αξιολόγησης ποσοτικών χαρακτηριστικών είναι 

προτιµότερη η αξιολόγηση βάση ποιοτικής κλίµακας, αφού κάνει δυνατή την ακριβή 

έκφραση της αντίληψης των πελατών. 

Τέλος σε αρκετές περιπτώσεις είναι θεµιτή η πραγµατοποίηση πιλοτικής 

έρευνας προκειµένου να γίνει η τελική δοκιµή του ερωτηµατολογίου. Κατά την 

αξιολόγηση του ερωτηµατολογίου δίνεται έµφαση στα παρακάτω σηµεία: 

• Συνολική εικόνα του ερωτηµατολογίου (δοµή , εµφάνιση, αλληλουχία των 

ερωτήσεων ώστε να µην επηρεάζουν τις απαντήσεις των πελατών). 

• Πλήρης κατανόηση των ερωτήσεων από την πλευρά των πελατών. 

• Προσδιορισµός προβληµάτων που οφείλονται στις κλίµακες ικανοποίησης  

(π.χ. ώθηση των πελατών να απαντούν µε συγκεκριµένο τρόπο λόγω της κλίµακας). 
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2.5 Μέθοδος MUSA 

Σε αυτήν την παράγραφο παρουσιάζεται η µεθοδολογία της εκτίµησης 

ικανοποίησης ενός συνόλου πελατών, µέσω του πολυκριτήριου µοντέλου MUSA. Η 

εκτίµηση, µέσω του εναλλακτικού αυτού µοντέλου, γίνεται βάση των προτιµήσεων 

του συνόλου των πελατών, το οποίο θεωρείται ενιαίο. 

Το µοντέλο MUSA βασίζεται στην πολυκριτήρια ανάλυση αποφάσεων, η 

οποία περιλαµβάνει ένα σύνολο µεθόδων, µοντέλων και προσεγγίσεων που έχουν ως 

σκοπό να βοηθήσουν στη διαχείριση ηµιδοµηµένων προβληµάτων απόφασης µε 

πολλαπλά κριτήρια. 

Η µοντελοποίηση προβληµάτων πολυκριτήριας ανάλυσης αποφάσεων γίνεται 

ακολουθώντας τέσσερα διαδοχικά και αλληλεπιδρόντα στάδια (σχήµα 2.5):  

• Στάδιο 1ο: Αντικείµενο της απόφασης 

Η απόφαση αναλύεται σε ένα πεπερασµένο ή συνεχές σύνολο δράσεων Α και 

ορίζεται µια προβληµατική πάνω σε αυτό. Αυτή δίνει ρόλο στο έργο υποστήριξης της 

απόφασης, όµως δεν παραµένει αναγκαστικά σταθερή κατά τη διάρκεια της 

απόφασης. 

• Στάδιο 2ο: Συνεπής οικογένεια κριτηρίων 

Προκείµένου να εκτιµήσει ο αποφασίζοντας κάθε δράση, εξετάζει το σύνολο 

ιδιοτήτων που τη χαρακτηρίζουν. Η ανάλυση των στοιχειωδών επιπτώσεων για κάθε 

ενέργεια καθιστά δυνατό τον ορισµό και την µοντελοποίηση των κριτηρίων 

απόφασης από τον αναλυτή. 

• Στάδιο 3ο: Κατασκευή µοντέλου συνολικής προτίµησης 

Στο στάδιο αυτό συνδέονται ουσιαστικά τα επιµέρους κριτήρια σε ένα 

µοντέλο ολικής προτίµησης. Με βάση το µοντέλο αυτό και τον τύπο προβληµατικής 

που έχει οριστεί στο πρώτο στάδιο, γίνεται η σύγκριση των δράσεων του συνόλου Α. 

• Στάδιο 4ο: Υποστήριξη της απόφασης 

Σε αυτό το στάδιο ο αναλυτής αναλαµβάνει την οργάνωση και παρουσίαση 

των στοιχείων απάντησης σε ορισµένα ερωτήµατα που θέτει το ίδιο το πρόβληµα ή ο 

λήπτης της απόφασης. Το στάδιο αυτό είναι ιδιαίτερα χρήσιµο αφού πολλές φορές 

µια λύση που δίνει το µοντέλο δεν είναι άµεσα κατανοητή και εκµεταλλεύσιµη από 

τους τελικούς αποφασίζοντες.  

Το µοντέλο MUSA ανήκει στην κατηγορία των ‘Αναλυτικών – Συνθετικών 

Μοντέλων Προτίµησης’. Η αναλυτική - συνθετική προσέγγιση δέχεται ότι η απόφαση 
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και τα κριτήρια επιδέχονται προοδευτική επεξεργασία αλληλοδοµούµενα µέσα στο 

χρόνο, σε αντίθεση µε την παραδοσιακή αντίληψη που υποστηρίζει ότι η απόφαση 

καθορίζεται από τα κριτήρια. 

 

 

 

Σχήµα 2.5: ∆ιαδικασία µοντελοποίησης προβληµάτων απόφασης 

 

 

2.5.1 Βασικές αρχές της µεθόδου MUSA 

Το µοντέλο MUSA συνθέτει τις προτιµήσεις ενός συνόλου πελατών σε µία 

ποσοτική, µαθηµατική συνάρτηση αξιών. Ξεκινά µε την υπόθεση ότι η συνολική 

ικανοποίηση κάθε µεµονωµένου πελάτη εξαρτάται από ένα σύνολο µεταβλητών, οι 

οποίες αντιπροσωπεύουν τα χαρακτηριστικά της υπηρεσίας που έχει χρησιµοποιηθεί. 

Σκοπός του µοντέλου είναι να συνθέσει τις προτιµήσεις ενός συνόλου από 

µεµονωµένους πελάτες σε µια ποσοτική µαθηµατική συνάρτηση.  

∆ηλαδή η εκτίµηση της ικανοποίησης των πελατών µπορεί να θεωρηθεί ως 

ένα πρόβληµα στο οποίο η συνολική ικανοποίηση ενός πελάτη εξαρτάται από ένα 

σύνολο κριτηρίων Χ = ( Χ1, Χ2, ..., Χn). Το σύνολο των κριτηρίων αυτών είναι 

 
Στάδιο 1ο 

 Αντικείµενο Απόφασης 

Στάδιο 2ο 
Συνεπής Οικογένεια Κριτηρίων 

Στάδιο 3ο 
Κατασκευή Μοντέλου 
Συνολικής Προτίµησης  

Στάδιο 4ο 
 Υποστήριξη της Απόφασης 
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ουσιαστικά τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση των πελατών. Στο σχήµα 2.6 παρουσιάζεται παραστατικά η σύνθεση 

των κριτηρίων του πελάτη. 

 

 

 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟ 
ΤΟ 1Ο ΚΡΙΤΗΡΙΟ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟ 
ΤΟ 2Ο ΚΡΙΤΗΡΙΟ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 
ΑΠΟ ΤΟ n 
ΚΡΙΤΗΡΙΟ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ 1Ο 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ 2Ο 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ  n 

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ 1Ο 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ 2Ο 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ  n 

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ  n 

ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ 2Ο 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣ
Η ΑΠΟ ΤΟ 1Ο 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΟ

ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

Σχήµα 2.6: Σύνθεση προτιµήσεων των πελατών 

 

Τα δεδοµένα, τα οποία αναλύονται µε τη µέθοδος MUSA συλλέγονται µέσω 

ενός άµεσου και δοµηµένου ερωτηµατολογίου, στο οποίο ζητείται ο κάθε πελάτης να 

αξιολογήσει το προϊόν ή την υπηρεσία που του προσφέρεται. Στο ερωτηµατολόγιο 

βρίσκονται ερωτήσεις που στοχεύουν προσδιορίσουν τόσο τη συνολική ικανοποίηση 

του πελάτη, όσο και την ικανοποίησή του από τα επιµέρους χαρακτηριστικά / 

κριτήρια της υπό µελέτη υπηρεσίας ή προϊόντος. Τα κριτήρια αυτά αποτελούν τις 

διαστάσεις ικανοποίησης. Οι απόψεις των πελατών εκφράζονται µε τη βοήθεια µίας 

µονότονης προκαθορισµένης κλίµακας ικανοποίησης. 

Οι µεταβλητές που χρησιµοποιούνται από το µοντέλο είναι οι παρακάτω : 
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Υ συνολική ικανοποίηση πελάτη 

a αριθµός επιπέδων της κλίµακας συνολικής ικανοποίησης 

ym το m επίπεδο συνολικής ικανοποίησης (m=1,2,…,α)  

n αριθµός κριτηρίων 

Xi ικανοποίηση πελάτη σύµφωνα µε το i κριτήριο 

(i=1,2,…,n)  

αi αριθµός επιπέδων της κλίµακας ικανοποίησης του 

κριτηρίου i. 

xi
k το k επίπεδο ικανοποίησης του κριτηρίου i (k=1,2,…,α) 

Y* συνάρτηση αξιών του Υ  (συνάρτηση ολικής 

ικανοποίησης) 

y*m αξία του ym επιπέδου ικανοποίησης 

Xi
* συνάρτηση αξιών του Xi (συνάρτηση µερικής 

ικανοποίησης) 

xi
*k αξία του xi

k  επιπέδου ικανοποίησης 

 

Οι θεωρητικές αρχές που ακολουθούνται στη µέθοδο MUSA στηρίζονται στο 

γραµµικό προγραµµατισµό και στην ποιοτική ανάλυση παλινδρόµησης υπό 

περιορισµούς. Η βασική εξίσωση γραµµικής ανάλυσης παλινδρόµησης είναι η εξής: 

⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧
=

∑

∑

=

=

=

        
1

1

1

* *

n

i

i

i

n

i
i

b

XbY
       (2-1) 

όπου Υ* και Χi
* είναι οι κανονικοποιηµένες συναρτήσεις στο διάστηµα 

[0,100], ενώ bi είναι ο συντελεστής βαρύτητας του κριτηρίου i. 

Η κανονικοποίηση έχει τους παρακάτω περιορισµούς: 

⎩
⎨
⎧

===
==

nixx
yy

ia
ii

a

,...,2,1    ,100  ,0
                           100  ,0

*1*

*1*

για
    (2-2) 

Για τις σχέσεις «προτίµησης» ισχύουν οι εξής περιορισµοί: 

⎩
⎨
⎧

−=≤⇔≤
−=≤⇔≤

++

++

1,....,2,1    ,
1,...,2,1     ,

11**

11**

i
k

i
k

i
k

i
k

i

mmmm

akxxxx
amyyyy

για
για

     (2-3) 

όπου: ≥ προτίµηση ή ισοδυναµία 

≤ µη προτίµηση 
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Η συνάρτηση Υ* είναι η προσθετική συνάρτηση χρησιµότητας του πελάτη, 

ενώ οι συναρτήσεις Χi
* είναι οι µερικές συναρτήσεις χρησιµότητας του πελάτη. 

 

2.5.2 Ανάπτυξη της µεθόδου MUSA 

Η µέθοδος MUSA δίνει την εκτίµηση µιας συλλογικής συνάρτησης 

ικανοποίησης Υ* και ενός συνόλου µερικών συναρτήσεων ικανοποίησης Χi
* 

σύµφωνα µε τις απόψεις των πελατών. Έχει σαν αντικειµενικό σκοπό την 

ελαχιστοποίηση της ασυµφωνίας ανάµεσα στην συνάρτηση Υ* και στις απόψεις των 

πελατών Υ. 

Για να επιτευχθεί αυτό, εισάγεται µία διπλή µεταβλητή σφάλµατος και η 

συνάρτηση γίνεται: 

∑
=

−+ +−=
n

i
iiXbY

1

**~ σσ        (2-4) 

όπου είναι η εκτίµηση της συλλογικής συνάρτησης και σ*~Y - και σ+ τα 

σφάλµατα υποεκτίµησης και υπερεκτίµησης αντίστοιχα, όπως φαίνεται στο 

παρακάτω σχήµα. 
y1 y2 ym yα

y*2

0

y*m

100

Y*

Y

σj
-

σj
+

... ...

...
...

 

Σχήµα 2.7: Μεταβλητές σφάλµατος για τον j-στο πελάτη 

 

Με τους ορισµούς και τις υποθέσεις που αναφέρθηκαν σε παραπάνω 

παραγράφους το πρόβληµα εκτίµησης ικανοποίησης πελατών µετασχηµατίζεται σε 

πρόβληµα µαθηµατικού προγραµµατισµού µε στόχο την ελαχιστοποίηση του 

αθροίσµατος των µεταβλητών σφάλµατος, σύµφωνα µε τους περιορισµούς: 

• βασική εξίσωση ποιοτικής ανάλυσης παλινδρόµησης για κάθε πελάτη 
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• περιορισµοί κανονικοποίησης των Υ* και Χi
* στο διάστηµα [0,100] 

• περιορισµοί µονοτονίας των Υ* και Χi
* 

Για να µειωθεί το µέγεθος του προηγούµενου γραµµικού προγράµµατος 

εξαλείφονται οι περιορισµοί µονοτονία. Αυτό γίνεται εφικτό µε τη χρήση νέων 

µεταβλητών, οι οποίες εκφράζουν τα διαδοχικά βήµατα αύξησης των συναρτήσεων 

Υ* και Χi
*. Με την εισαγωγή αυτών των µεταβλητών το µοντέλο γίνεται γραµµικό, 

από µη γραµµικό που ήταν λόγω της βασικής εξίσωσης ποιοτικής ανάλυσης 

παλινδρόµησης κάθε πελάτη: 
mm

m yyz *1* −= +          ,για m = 1, 2, ..., α-1 

k
ii

k
iiik xbxbw *1* −= +     ,για k = 1, 2, ..., α-1    (2-5) 

 

y1 y2 ym yα

y*2
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y*m

100
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Y
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2 xi
k xi

αi

xi
*2
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100
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*

Xi
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b
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i
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b
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i

b
w1

 

Σχήµα 2.8: Μεταβλητές µετασχηµατισµού  zm  και  wik

 

Με τη χρήση των παραπάνω εξισώσεων, οι αρχικές µεταβλητές απόφασης του 

γραµµικού προγράµµατος γίνονται: 

∑
−

=

=
1

1

*
m

t
t

m zy         , για m = 2, 3, ..., α 

∑
−

=

=
1

1

*
k

t
it

k
ii wxb     , για k = 2, 3, ..., α     (2-6) 
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Στη συνέχεια εισάγοντας τις νέες µεταβλητές zm και wik και µε τη βοήθεια των 

εξισώσεων (2-5) και (2-6) η εξίσωση παλινδρόµησης (2-4) παίρνει την παρακάτω 

µορφή: 

 

∑∑∑ −+ +−=
i k

ik
m

m wz σσ       (2-7) 

 

Έστω ότι ο πελάτης  j  έχει εκφράσει την ικανοποίησή του µε βάση τις 

καθορισµένες ποιοτικές κλίµακες  Υ  και  Χi, 

ολική ικανοποίηση     y j y= jt  και   y j { }αyyyyY jt ,...,,...,, 21=∈  

µερική ικανοποίηση  x j jit
ix=  και   x j { }iji

i
t
iii xxxxX α,...,,...,, 21=∈ ,  

i = 1, 2, …,n         (2-8) 

Τότε η εξίσωση (2-7) παίρνει τη µορφή: 
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Η τελική µορφή του γραµµικού προγράµµατος είναι η παρακάτω: 

[min] F = ∑  
=

−+ +
M
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υπό τους περιορισµούς 
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100  

0≥mz , ,   0≥ikw kim ,,∀
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jσ , , για  0≥−

jσ Mj ,...,2,1=

όπου Μ είναι ο συνολικός αριθµός πελατών. 

Οι αρχικές µεταβλητές του προβλήµατος υπολογίζονται από τη βέλτιστη λύση 

του γραµµικού προγράµµατος (2-10), αφού αποδεικνύεται ότι:  
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m zy , για  am ,...,3,2=
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x , για  και ni ,...,2,1= iak ,...,3,2=    (2-11) 

Τα οριακά σηµεία των συναρτήσεων ικανοποίησης y*1, xi
*1 υπολογίζονται µε 

βάση τους περιορισµούς κανονικοποίησης (2-2). 

Η ανάλυση της ευστάθειας της µεθόδου MUSA αντιµετωπίζεται ως πρόβληµα 

ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης (post-optimality analysis), αφού το µοντέλο 

στηρίζεται στο γραµµικό προγραµµατισµό. 

Στην φάση ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης, µορφοποιούνται και επιλύονται n 

γραµµικά προβλήµατα, µε n να ισούται µε τον αριθµό κριτηρίων ικανοποίησης. Τα 

γραµµικά αυτά προγράµµατα µεγιστοποιούν τα βάρη bi κάθε κριτηρίου και έχουν τη 

µορφή: 

∑
−

=

=′
1

1

[max]
ia

k
ikwF , για  ni ,...,2,1=

υπό τους περιορισµούς 

ε+≤ *FF         (2-12) 

όλοι οι περιορισµοί του γ.π. (2-10) 

όπου ε είναι ένας µικρός και θετικός αριθµός και F* είναι η βέλτιστη τιµή της 

αντικειµενικής συνάρτησης του γραµµικού προγράµµατος (2-10). 

Από τη µέση τιµή των βέλτιστων λύσεων που δίνουν τα γραµµικά 

προγράµµατα (2-12) υπολογίζεται µία αντιπροσωπευτική τελική λύση των 

µεταβλητών της µεθόδου MUSA. Η συγκεκριµένη µέθοδος µεταβελτιστοποίησης 

επιτρέπει επιπλέον την ανάλυση ευστάθειας. Όταν το εύρος των τιµών που παίρνουν 

οι µεταβλητές στις διάφορες ηµι-βέλτιστες λύσεις είναι µικρό, η βέλτιστη λύση είναι 

ευσταθής, ενώ αντιθέτως, όταν το εύρος είναι µεγάλο, η λύση είναι ασταθής. 

 

2.5.3 Αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA 

 Η µέθοδος MUSA µπορεί να δώσει µε τα αποτελέσµατά του χρήσιµες 

πληροφορίες για τον τρόπο συµπεριφοράς των πελατών. Τα σηµαντικότερα 

αποτελέσµατα είναι τα παρακάτω : 
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• Συναρτήσεις και βάρη ικανοποίησης 

Η µέθοδος MUSA υπολογίζει την πραγµατική αξία ικανοποίησης που 

προσδίδει το σύνολο των πελατών σε ένα καθορισµένο ποιοτικό επίπεδο, µε βάση τις 

εκτιµώµενες συναρτήσεις ικανοποίησης του µοντέλου. Ο αναλυτής µπορεί σύµφωνα 

µε την µορφή αυτών των συναρτήσεων να προσδιορίσει το βαθµό απαιτητικότητας 

των πελατών. Τέτοιες συναρτήσεις παρουσιάζονται τόσο για τη συνολική 

ικανοποίηση των πελατών, όσο και για την ικανοποίησή τους στα επιµέρους κριτήρια 

ή / και υποκριτήρια. 

Με βάση τη µορφή των συναρτήσεων αυτών οι πελάτες µπορούν να 

χωρισθούν σε τρεις βασικές κατηγορίες, τους «Ουδέτερους», τους «Απαιτητικούς» 

και τους «Μη-Απαιτητικούς» πελάτες (σχήµατα 2.9α, 2.9β, 2.9γ). 

«Ουδέτεροι» Πελάτες: Στην κατηγορία αυτή όσο εκπληρώνεται το ποσοστό 

των προσδοκιών των πελατών, τόσο πιο ικανοποιηµένοι νοιώθουν. Η συνάρτηση 

ικανοποίησης έχει γραµµική µορφή. 

«Απαιτητικοί» Πελάτες: Στην κατηγορία αυτή ανήκουν οι πελάτες που 

ικανοποιούνται µόνο όταν τους προσφέρεται το βέλτιστο επίπεδο ποιότητας 

προϊόντων ή υπηρεσιών. Η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κυρτή µορφή. 

«Μη-Απαιτητικοί» Πελάτες: Στην κατηγορία αυτή ανήκουν οι πελάτες που 

ικανοποιούνται εύκολα, ακόµη και όταν το επίπεδο ποιότητας των προϊόντων ή 

υπηρεσιών που τους προσφέρεται είναι σε χαµηλά επίπεδα. Εδώ η συνάρτηση 

ικανοποίησης έχει κοίλη µορφή. 

 

Σχήµα 2.9α: Συνάρτηση ικανοποίησης ουδέτερων πελατών 

 

"Ουδέτεροι" Πελάτες

Υ ή Χi

Y*
 ή

 Χ
i*
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"Aπαιτητικοί" Πελάτες

Υ ή Χi
Y*

 ή
 Χ

i*
Σχήµα 2.9β: Συνάρτηση ικανοποίησης απαιτητικών πελατών 

Σχήµα 2.9γ: Συνάρτηση ικανοποίησης µη απαιτητικών πελατών 

 

Το µοντέλο MUSA δίνει χρήσιµες πληροφορίες και για το βάρος των 

κριτηρίων και υποκριτηρίων, τα οποία υποδηλώνουν το σχετικό βαθµό 

σπουδαιότητας που δίνει το σύνολο των πελατών στις αξίες των διαστάσεων 

ικανοποίησης που έχουν καθοριστεί. Κατά συνέπεια ο χαρακτηρισµός ενός κριτηρίου 

σε σηµαντικό ή λιγότερο σηµαντικό εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό και από τον αριθµό 

των κριτηρίων που χρησιµοποιούνται. 

 

"Μη-Aπαιτητικοί" Πελάτες

Υ ή Χi

Y*
 ή

 Χ
i*

• Μέσοι δείκτες ικανοποίησης 

Η παρουσίαση ενός συνόλου µέσων δεικτών ικανοποίησης κρίνεται αναγκαία 

γιατί οι µέσοι δείκτες ικανοποίησης αποτελούν ένα εύκολο και κατανοητό τρόπο 

παρουσίασης της ικανοποίησης του συνόλου των πελατών. Επιπλέον αποτελούν ένα 

συνδυασµό των αποτελεσµάτων του MUSA µε αυτών της περιγραφικής στατιστικής. 

Και δίνουν τη δυνατότητα εφαρµογής ενός συστήµατος περιοδικής αξιολόγησης των 

επιδόσεων µίας επιχείρησης ανά ίσα χρονικά διαστήµατα (benchmarking). 

Οι µέσοι δείκτες ολικής (S) και µερικής (Si) ικανοποίησης, ανά κριτήριο ή 

υποκριτήριο i, δίνονται από τις σχέσεις: 
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k είναι το ποσοστό των πελατών που ανήκουν στο ym και xi

k 

επίπεδο ικανοποίησης αντίστοιχα. 

• Μέσοι δείκτες απαιτητικότητας 

Οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας ορίζονται µε βάση τις σχέσεις: 
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όπου D και Di είναι οι µέσοι δείκτες ολικής και µερικής απαιτητικότητας 

αντίστοιχα. 

Τα αποτελέσµατα για τους δείκτες απαιτητικότητας ερµηνεύονται ως εξής: 

• D = 1 ή Di = 1: οι πελάτες παρουσιάζουν το µέγιστο βαθµό απαιτητικότητας 

• D = 0 ή Di = 0: οι πελάτες είναι «ουδέτεροι» 

• D = -1 ή Di = -1: οι πελάτες παρουσιάζουν το µικρότερο βαθµό 

απαιτητικότητας 

 

• ∆ιαγράµµατα δράσης 

Το µοντέλο της MUSA συνδυάζει ακόµα τα αποτελέσµατα των βαρών και 

δεικτών ικανοποίησης για το σύνολο των κριτηρίων και για κάθε κριτήριο χωριστά 

και δηµιουργεί µια σειρά διαγραµµάτων ‘Απόδοσης / Σηµαντικότητας’. Το κάθε 

διάγραµµα (σχήµα 2.10) χωρίζεται σε τεταρτηµόρια σύµφωνα µε την απόδοση 

(χαµηλή / υψηλή) και τη σηµαντικότητα (χαµηλή /υψηλή). Στα τεταρτηµόρια 

ταξινοµούνται τα κριτήρια και ανάλογα µε την θέση τους καθορίζονται οι ενέργειες 

που πρέπει να γίνουν από την εταιρία για τη βελτίωση ή τη διατήρηση του επιπέδου 

ικανοποίησης των πελατών. Έτσι έχουµε : 

 36



• Περιοχή ισχύουσας κατάστασης (χαµηλή απόδοση, χαµηλή 

σηµαντικότητα): Συνήθως δεν χρειάζεται καµία πρόσθετη ενέργεια από την πλευρά 

της εταιρίας, δεδοµένου ότι οι συγκεκριµένες διαστάσεις ικανοποίησης δεν 

θεωρούνται σηµαντικές από τους πελάτες. 

• Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση, υψηλή σηµαντικότητα): Όλα τα 

χαρακτηριστικά της εταιρίας που τοποθετούνται εδώ αποτελούν το συγκριτικό 

πλεονέκτηµα της απέναντι στον ανταγωνισµό. Στις περισσότερες περιπτώσεις αυτά 

είναι τα χαρακτηριστικά που διαφοροποιούν την εταιρία από τους ανταγωνιστές της 

και οδηγούν τους πελάτες στην επιλογή του εξεταζόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας. 

• Περιοχή δράσης (χαµηλή απόδοση, υψηλή σηµαντικότητα): Στο 

τεταρτηµόριο αυτό ανήκουν τα πλέον κρίσιµα χαρακτηριστικά που πρέπει να 

βελτιωθούν οπωσδήποτε για να αυξηθεί το επίπεδο ικανοποίησης των πελατών. 

• Περιοχή µεταφοράς πόρων (υψηλή απόδοση, χαµηλή σηµαντικότητα): Οι 

πόροι και γενικότερα η προσπάθεια της επιχείρησης που αφορούν στα συγκεκριµένα 

χαρακτηριστικά του προϊόντος / υπηρεσίας µπορούν να χρησιµοποιηθούν µε 

διαφορετικό τρόπο. 

Πρωταρχική προτεραιότητα µιας εταιρίας αποτελεί προφανώς η περιοχή 

δράσης, αφού περιλαµβάνει σηµαντικά για τους πελάτες κριτήρια στα οποία δεν είναι 

ικανοποιηµένοι. ∆εύτερη προτεραιότητα θα πρέπει να δοθεί στην περιοχή ισχύος, 

όταν τα κριτήρια που περιέχει έχουν περιθώρια βελτίωσης. Ακολουθεί η περιοχή 

ισχύουσας κατάστασης, γιατί για τις συγκεκριµένες διαστάσεις ικανοποίησης υπάρχει 

η πιθανότητα να γίνουν σηµαντικές στο µέλλον, ενώ διαθέτουν χαµηλό δείκτη 

ικανοποίησης. Τελευταία προτεραιότητα είναι η περιοχή µεταφοράς πόρων, διότι η 

εταιρία έχει υψηλή απόδοση και τα χαρακτηριστικά που ανήκουν εκεί µικρή 

σηµαντικότητα. 
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Σχήµα 2.10 : ∆ιάγραµµα δράσης 
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Κεφάλαιο 3 : Ανάλυση ελλιπών δεδοµένων 
3.1 Γενικά 

Όταν υπάρχει µια διαδικασία συλλογής στοιχείων πολύ συχνά συµβαίνει 

κάποια από τα απαιτούµενα δεδοµένα να λείπουν από τα αποτελέσµατα της συλλογής 

στοιχείων. Η έλλειψη αυτή των στοιχείων µπορεί να συµβαίνει, για παράδειγµα, όταν 

ο ανταποκρινόµενος δεν απαντάει σε µια ερώτηση που του γίνεται ή ίσως η τιµή µιας 

µεταβλητής να αποφασιστεί ότι λείπει κατά τη διάρκεια της επεξεργασίας των 

στοιχείων, γιατί δεν είναι σύµφωνη µε τις υπόλοιπες µεταβλητές. Σαν ένα κλασικό 

τέτοιο παράδειγµα µπορούµε να αναφέρουµε το ενδεχόµενο ένας 14χρονος να 

υποστηρίζει ότι είναι συνταξιούχος. 

Ως συµπλήρωση ονοµάζεται η διαδικασία που «γεµίζουµε» τις τρύπες σε ένα 

σετ δεδοµένων. Υπάρχουν πολλά προγράµµατα λογισµικού που µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν για συµπλήρωση σε ελλιπή στοιχεία. Αυτά τα λογισµικά πακέτα 

χρησιµοποιούν µια ποικιλία από µεθόδους συµπλήρωσης και µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν για να βρεθεί ο µηχανισµός, ο οποίος προκαλεί τα ελλιπή στοιχεία. 

Το να αγνοήσει κανείς το µηχανισµό αυτό, µπορεί να έχει ως αποτέλεσµα 

διαφορετικές εκτιµήσεις των ελλιπών τιµών µιας µεταβλητής. 

Ας θεωρήσουµε ότι έχουµε ένα σετ δεδοµένων, όπου τα δεδοµένα είναι 

διευθετηµένα σ’ ένα πίνακα δεδοµένων Χ µεγέθους (Ν Χ Κ). Η έλλειψη 

περιγράφεται µέσω ενός πίνακα δείκτη έλλειψης στοιχείων  F µεγέθους (Ν Χ Κ), 

όπου ισχύει fij=1 an xij λείπει και fij=0 αν υπάρχει το xij (i=1,2,…,N, j=1,2…,K) 

Για να αποφασίσει κανείς πως θα χειριστεί την κάθε περίπτωση, όπου 

συναντά ελλιπή στοιχεία θα πρέπει καταρχάς να αποσαφηνιστεί κατά πόσον τα 

στοιχεία  

1) λείπουν εντελώς τυχαία (MCAR: Misssing Completely At Random), 

2) λείπουν τυχαία (MAR: Missing At Random) 

3) δε λείπουν τυχαία (NMAR: Not Missing At Random). 

Θεωρείται ότι τα στοιχεία λείπουν εντελώς τυχαία, αν η πιθανότητα έλλειψης 

µιας µεταβλητής δε σχετίζεται µε την τιµή µιας άλλης µεταβλητής ή των άλλων 

µεταβλητών στο σετ τιµών (Allison, 2000). Αν για παράδειγµα οι µη απαντήσεις σε 

µια έρευνα που ασχολούνταν µε το βάρος των ερωτηθέντων ήταν τόσο το βάρος των 

ερωτηθέντων όσο και το φύλο τους, τότε θα λέγαµε ότι οι τιµές για το βάρος τους 

είναι MCAR. Βέβαια το κατά πόσον τα στοιχεία είναι MCAR µπορεί να επιβεβαιωθεί 
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εν µέρει από τον εκάστοτε αναλυτή µε τη σύγκριση των ατόµων που δεν απάντησαν 

στις συγκεκριµένες ερωτήσεις, µε αυτών που απάντησαν σε όλες τις ερωτήσεις, στις 

κοινά απαντηθείσες ερωτήσεις. Σε κάθε περίπτωση πάντως είναι σχεδόν αδύνατον να 

αποφασιστεί αν η πιθανότητα έλλειψης στοιχείων είναι απόρροια της τιµής του 

στοιχείου αυτού που λείπει. 

Θεωρούµε ότι έχουµε περιπτώσεις όπου τα στοιχεία λείπουν τυχαία (MAR) 

όταν η πιθανότητα έλλειψης µιας µεταβλητής είναι ανεξάρτητη από την τιµή της 

συγκεκριµένης µεταβλητής, αλλά εξαρτάται από τις υπόλοιπες µεταβλητές στο σετ 

τιµών (Allison, 2000). Για παράδειγµα στην παραπάνω περίπτωση αν η έλλειψη της 

µεταβλητής βάρος δεν εξαρτώνταν από το βάρος θα µπορούσαµε να πούµε ότι οι 

µεταβλητές είναι MAR, ανεξάρτητα µε το αν οι υπόλοιπες µεταβλητές συσχετίζονται 

µε τις τιµές που λείπουν στις µεταβλητές του βάρους. Αντίθετα κατά Rubin (1978) 

άτοµα  µε πολύ υψηλά ή πολύ χαµηλά επίπεδα εισοδήµατος έχουν την τάση να µην 

αναφέρουν το εισόδηµά τους σε µετρήσεις απογραφής-καταγραφής. Στη 

συγκεκριµένη περίπτωση η µη απάντηση είναι άµεσα συσχετισµένη µε την τιµή του 

εισοδήµατος. Θα µπορούσαµε λοιπόν να συµπεράνουµε ότι δεδοµένα που αφορούν 

την απογραφή εισοδήµατος δεν είναι MAR. Το συµπέρασµα για το αν είναι ένα 

στοιχεία MAR ή όχι είναι αδύνατον να ελεγχθεί γιατί δεν υπάρχει κανένας τρόπος να 

γνωρίζει κανείς τις τιµές των ελλιπών στοιχείων (Allison, 2000). 

Τέλος λέµε ότι τα στοιχεία είναι NMAR αν η έλλειψη µιας µεταβλητής από το 

σετ δεδοµένων εξαρτάται από την ίδια την τιµή της µεταβλητής. Για παράδειγµα η 

έλλειψη καθορίζεται από τις µεταβλητές, που δεν παρουσιάζονται να υπάρχουν και 

αυτές οι µεταβλητές έχουν σχέση µε τις µεταβλητές, όπου παρουσιάζεται έλλειψη 

στοιχείων στο σετ δεδοµένων. 

Τα λάθη που εµφανίζονται σε έρευνες πελατών και έχουν σχέση µε ελλιπή 

στοιχεία οφείλονται σε ένα σύνολο παραγόντων που αφορούν το σχεδιασµό, τη 

διεξαγωγή της έρευνας αλλά και τον ίδιο τον ερωτώµενο.  Οι κυριότερες αιτίες 

εµφάνισης των ελλιπών δεδεοµένων είναι οι εξής: 

• Οι συµµετέχοντες ενδέχεται να µην απαντήσουν κάποιες ερωτήσεις. Αυτό 

οφείλεται είτε στην αθέλητη παράλειψή τους, είτε στην έλλειψη διαθέσιµης 

πληροφορίας στους πελάτες, προκειµένου να δοθεί µια συνεπής απάντηση από 

την πλευρά τους, είτε πάλι, στην τάση τους να µην απαντούν σε συγκεκριµένες 

ερωτήσεις, οι οποίες θεωρούν ότι θίγουν αυστηρώς προσωπικά τους δεδοµένα, πχ 

το ετήσιο εισόδηµά τους.  
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• Σε µακροχρόνιες έρευνες, η έλλειψη στοιχείων µπορεί να οφείλεται στην 

µετακόµιση του συµµετέχοντα, στον θάνατό του ή απλά στην παραίτησή του για 

κάποιο λόγο. 

• Πολύ συχνό φαινόµενο είναι  σε έρευνες, που αφορούν επιχειρήσεις,  αρκετές 

εξ αυτών να αποφεύγουν να αποκαλύψουν κάποιες πληροφορίες και µε αυτόν τον 

τρόπο διαιωνίσουν το πρόβληµα των ελλείπων δεδοµένων, πχ ακριβή αριθµό 

υπαλλήλων. 

• Λόγω γνωστικών προβληµάτων, προβληµάτων κατανόησης ή προβληµάτων 

µνήµης των συµµετεχόντων. 

• Λόγω λαθών στο σχεδιασµό της έρευνας. 

• Λόγω λαθών στο σχεδιασµό του ερωτηµατολογίου που µπορεί  να προκύψουν 

από τη δοµή και το περιεχόµενό του και έχουν ως αποτέλεσµα την ύπαρξη 

αναπάντητων ερωτήσεων. 

• Από λάθος κατά την ανάλυση δεδοµένων. Υπάρχει πιθανότητα να 

εµφανιστούν περιπτώσεις ελλιπών δεδοµένων κατά τη διάρκεια εφαρµογής του 

µηχανισµού επεξεργασίας και µέτρησης των στοιχείων που µελετάει µια έρευνα 

πελατών. Το φαινόµενο αυτό, συνήθως, παρουσιάζεται σε δεδοµένα που 

βρίσκονται έξω από την εµβέλεια του µηχανισµού µέτρησης ή εξαιτίας του 

υψηλού κόστους της ανάλυσής τους.  Το αποτέλεσµα είναι η µη καταγραφή 

κάποιων µετρήσεων. 

• Τέλος, υπάρχει πάντα η περίπτωση το δείγµα να έχει υποστεί φθορά ή ακόµα 

και να έχει καταστραφεί. 

Σε µια έρευνα πελατών για το χειρισµό των ελλιπών δεδοµένων, και 

υποθέτοντας ότι τα δεδοµένα είναι MAR, χρησιµοποιούνται τρεις κατηγορίες  

µεθόδων:  

Α. Μέθοδοι που απαλείφουν από την ανάλυση τις περιπτώσεις που έχουν 

ελλιπή    

στοιχεία. 

Β. Απλοί µέθοδοι συµπλήρωσης (single imputation). 

Γ. Μέθοδοι µέγιστης πιθανοφάνειας (Maximum likelihood µέθοδοι). 

 

 Σε αυτές τις τρεις κατηγορίες µεθόδων χειρισµού ελλιπών δεδοµένων, 

ανήκουν οι µέθοδοι: 
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1.∆ιαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµα  

    (Listwise or casewise data deletion) 

2. ∆ιαγραφή δεδοµένων κατά ζεύγη 

     (Pairwise data deletion) 

 

3. Αντικατάσταση µέσου (Mean substitution) 

4. Τεχνικές στάθµισης (Weighting techniques) 

5. Hot deck imputation 

6. Σενάριο χειρότερης περιπτώσης (Worst case scenario) 

7. Μέθοδοι παλινδρόµησης (Regression methods) 

 

8. Προσέγγιση πρόβλεψης µεγιστοποίησης  

    (Expectation maximization (EM) approach) 

9. Μέγιστη πιθανοφάνεια πλήρους πληροφορίας  

     (Raw maximum likelihood methods (FIML)) 

10. Πολλαπλή συµπλήρωση (Multiple imputation) 

      

3.2 Μέθοδοι απαλοιφής 

Παραδοσιακά όταν αντιµετώπιζε κάποιος πρόβληµα µε ελλι

συνήθης τακτική ήταν η διαγραφή όλου του σετ που εµπεριείχε ελλιπή

την ανάλυση είτε µέσω µιας απλής κατηγοριοποίησης είτε µε τη χρή

τεχνικών κατηγοριοποίησης. Παρακάτω θα δούµε τα πλεονεκτή

µειονεκτήµατα αυτών των παραδοσιακών µεθόδων όπως αυτές περιγρά

 

3.2.1 ∆ιαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµα(/εγγραφή) 

Μέχρι το 1980 οι στατιστικολόγοι αντιµετώπιζαν τα ελλιπή στο

που πρέπει να ξεφορτωθούµε» (Schafer, 1998, σελ. 3). Η τεχνική α

γνωστή ως διαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµακαι απορρίπτει π

ελλιπή στοιχεία περιορίζοντας την έρευνα στις περιπτώσεις όπου υπά

τιµές σ’ όλα τα στοιχεία. Πρακτικά όλα τα στατιστικά προγράµµ

χρησιµοποιούν τη διαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµα ως πρ

(default) µέθοδο, γιατί εξυπηρετεί κάθε είδος στατιστικής ανάλυσης

αποτελεί και το µεγάλο πλεονέκτηµά της. Αν τα στοιχεία είναι MCA

Μέθοδοι που απαλείφουν 
από την ανάλυση τις 
περιπτώσεις που έχουν 
ελλιπή δεδοµένα. 
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έχει ως αποτέλεσµα ορθές αποτιµήσεις των παραµέτρων, αλλά ταυτόχρονα και 

µεγαλύτερου βαθµού σφάλµατα γιατί το δείγµα µειώνεται. Πάντως η διαγραφή 

δεδοµένων ανά παράδειγµα, µπορεί να οδηγήσει σε παραπλανητικά αποτελέσµατα αν 

ένα µεγάλο µέρος των στοιχείων απορριφθεί. Αυτό είναι προβληµατικό ακόµα και αν 

τα στοιχεία δεν είναι MCAR. Αν τα στοιχεία είναι MAR, αλλά όχι εντελώς τυχαία η 

διαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµα, µπορεί να οδηγήσει διαφορετικά σε τιµές 

αποτελέσµατα. Αν λοιπόν ένα µεγάλο µέρος των στοιχείων είναι ελλιπή τότε οι 

δυνατότητα για σωστή ανάλυσης µπορεί να ελαττωθεί σηµαντικά ή ακόµα και να µας 

οδηγήσει σε εντελώς λανθασµένα αποτελέσµατα. 

 

3.2.2 ∆ιαγραφή δεδοµένων κατά ζεύγη 

Η διαγραφή δεδοµένων κατά ζεύγη είναι µια άλλη περίπτωση µεθόδου 

απόρριψης, η οποία χρησιµοποιείται από πολλά γραµµικά µοντέλα, όπως η ανάλυση 

παραγόντων και µοντέλα γραµµικής παλινδρόµησης (Allison, 2000). Αυτή η τεχνική 

αφαιρεί περιπτώσεις όπου µια ή και  δυο τιµές δεν µπορούν να συσχετιστούν (SPSS 

Manual, 1999). Στην ουσία είναι µια εναλλακτική διαφοροποιηµένη µέθοδος της 

διαγραφής δεδοµένων ανά παράδειγµα και χρησιµοποιείται σε περιπτώσεις, όπου από 

το σετ των δεδοµένων, που έχουµε υπάρχουν ζευγάρια µεταβλητών, τα οποία 

συσχετίζονται µεταξύ τους ώστε να προκύπτουν διάφορα στατιστικά στοιχεία του 

δείγµατος. Αν τώρα λείπει µια από το ζευγάρι των µεταβλητών, τότε διαγράφεται το 

συγκεκριµένο ζευγάρι, αλλά οι υπόλοιπες του συγκεκριµένου δείγµατος παραµένουν 

άθικτες. Ένας πίνακας συσχέτισης µπορεί να παράγει πολλά διαφορετικά µεγέθη 

δείγµατος για διµεταβλητές συσχετίσεις ανάλογα µε το ποσοστό των ελλιπών 

στοιχείων. Για να υπολογίσουµε τους συντελεστές για την ανάλυση συσχέτισης 

χρησιµοποιούνται µόνο ζευγάρια από συσχετιζόµενες µεταβλητές (Allison, 2000). 

Όπως και η διαγραφή δεδοµένων ανά παράδειγµα, έτσι και η διαγραφή δεδοµένων 

κατά ζεύγη µπορεί να προκαλέσει σηµαντικά σφάλµατα αν οι µεταβλητές δεν είναι 

MCAR (Allison, 2000). 

Ανεξαρτήτως από τις µεθόδους διαγραφής το να πάρει κανείς το σωστό 

υπολογισµό του τυπικού σφάλµατος και να υπολογίσει το πιθανό σφάλµα είναι πολύ 

σηµαντικά ζητήµατα. Οι τεχνικές διαγραφής έχουν το µεγάλο µειονέκτηµα ότι η 

απόκλιση γύρω από την πραγµατική εκτίµηση (πχ το τυπικό σφάλµα) µπορεί να είναι 

πολύ µεγάλη. Αν τα στοιχεία δεν είναι MCAR η στατιστική απόκλιση µπορεί να 

αποτελέσει επίσης ένα πολύ σηµαντικό ζήτηµα. Οι περιπτώσεις διαγραφής υποθέτουν 
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ότι τα διαγραφέντα στοιχεία είναι ένα τυχαίο υποσύνολο του σετ δεδοµένων Schafer, 

1999), πράγµα το οποίο είναι προφανώς λανθασµένο.  

 

3.3 Απλές µέθοδοι συµπλήρωσης 

Μια άλλη κατηγορία µεθόδων αντιµετώπισης ελλιπών στοιχείων είναι και οι  

απλές µέθοδοι συµπλήρωσης, όπου σύµφωνα µε αυτές αποδίδεται µια τιµή στο κελί 

όπου υπάρχει έλλειψη στοιχείου, όπου η τιµή βασίζεται είτε στις τιµές των άλλων 

µεταβλητών ή είναι µια τιµή, που προκύπτει  από µαθηµατικό υπολογισµό, µε χρήση 

κάποιου αλγορίθµου για όλα στοιχεία που λείπουν (Little & Rubin,1989). Με τις 

απλές µεθόδους συµπλήρωσης αποδίδεται µια τιµή εκεί όπου έχουµε έλλειψη. 

 

3.3.1 Αντικατάσταση µέσου 

Στη συγκεκριµένη µεθοδολογία αντικαθιστούµε όλα τα ελλιπή στοιχεία σε µια 

µεταβλητή µε το µέσο όρο, που προκύπτει για τη συγκεκριµένη µεταβλητή. Τα 

µειονεκτήµατα που εµφανίζει αυτή η µέθοδος είναι προφανή. Μπορεί να ελαττωθεί 

δραµατικά η διαφορετικότητα στις τιµές που λαµβάνουν οι µεταβλητές µας, ειδικά 

στις περιπτώσεις που είναι µεγάλος ο αριθµός των στοιχείων που λείπουν. Αυτό 

µπορεί να οδηγήσει σε υποεκτίµηση της διασποράς των στοιχείων που διαθέτουµε. 

Επίσης η αντικατάσταση µε το µέσο όρο µπορεί να µεταβάλλει και τις τιµές κάποιων 

άλλων στατιστικών στοιχείων, όπως της γραµµικής παλινδρόµησης, ιδιαίτερα σε 

περιπτώσεις όπου η παλινδρόµηση είναι ισχυρή.  

Παρόλο που η µέση τιµή είναι και κάτι απλό στον υπολογισµό και κάτι που 

είναι εύκολα εξηγήσιµο και κατανοητό, έχει το µειονέκτηµα ότι εξαφανίζει δεδοµένα-

στοιχεία, τα οποία µπορεί να είναι µοναδικά για την κάθε ξεχωριστή περίπτωση και 

αποδίδει το ‘κοινό’ σε αυτό το άτοµο. Ο µέσος όρος φυσικά εξαρτάται από την κάθε 

περίπτωση που εξετάζουµε όσον αφορά το αν και κατά πόσο µπορεί  να 

χρησιµοποιηθεί. Το µεγάλο επίσης πρόβληµα µε τη χρήση του µέσου όρου είναι το 

γεγονός ότι στατιστικά οι µη αποκριθέντες αγνοούνται. Όµως όπως παρατήρησε και ο 

Rubin σε έρευνα του τα  άτοµα µε πολύ υψηλό και πολύ χαµηλό εισόδηµα συνήθως 

έχουν την τάση να µην το αναφέρουν στις έρευνες. Σε τέτοιες περιπτώσεις το να 

αποδώσει κανείς το µέσο όρο στην ερώτηση του εισοδήµατος µπορεί να οδηγήσει 

εντελώς λανθασµένα στατιστικά συµπεράσµατα. Η χρησιµοποίηση του µέσου όρου 

µειώνει τη διαφορετικότητα µεταξύ των απαντήσεων του κάθε ατόµου, οµαδοποιεί 

και παράγει αποτελέσµατα µεν, αλλά µε ένα µεροληπτικό τρόπο τη συσχέτιση µε τις 

 44



άλλες µεταβλητές (Tabachnick & Fidell, 2000). Οι τεχνικές απλού µεθόδου 

συµπλήρωσης δεν αποδίδουν σωστά τη διαφορετικότητα, γιατί εισάγουν µόνο µια 

τιµή (Schaffer, 1999). Αυτό έχει ως αποτέλεσµα να αυξάνεται µεν το µέγεθος του 

δείγµατος που διαθέτουµε για ανάλυση, αλλά από την άλλη πλευρά µειώνεται η 

διαφορετικότητα µε τη χρήση της µέσης τιµής για αντικατάσταση. Οι µειωµένης 

διαφορετικότητας έρευνες είναι προβληµατικές, γιατί τα αποτελέσµατα που βγάζουν 

είναι πολύ κοντά στο µέσο όρο (Tabachnick & Fidell, 2000). 

 

3.3.2 Τεχνικές στάθµισης 

Μια άλλη µέθοδος για την αντιµετώπιση των ελλιπών στοιχείων είναι να 

προσδίδονται βάρη στους ανταποκρινόµενους όρους όσον αφορά το πόσες µονάδες 

αυτοί αντιπροσωπεύουν. Η τεχνική αυτή γίνεται πιο εύκολα κατανοητή µε την 

παρουσίαση ενός απλού παραδείγµατος όµοιο µε µια εφαρµογή του Rubin. Έστω ότι 

έχουµε κάποιους πελάτες σε µια έρευνα, οι οποίοι δεν ανταποκρίνονται πλήρως σε 

αυτήν. Οι πελάτες, οι οποίοι έχουν κοινά χαρακτηριστικά γνωρίσµατα και γενικότερα 

τα στοιχεία τους είναι πιο όµοια µε τους µη ανταποκριθέντες πελάτες παίρνουν βάρος 

αντίστοιχο µε τον αριθµό των µη ανταποκριθέντων πελατών. Με την έννοια πιο 

όµοια στοιχεία αναφερόµαστε καταρχάς σε περιγραφικά στοιχεία, δηλ. να είναι ίδιο 

φύλλο, µε παρόµοια οικονοµική κατάσταση, παρεµφερή µόρφωση, ανάλογα µε τα 

ζητούµενα και µε τα δεδοµένα της κάθε έρευνας. Όταν λοιπόν υπάρχει η περίπτωση 

αν ένας πελάτης, που έχει απαντήσει παρουσιάζει αρκετά όµοια χαρακτηριστικά µε 4 

άλλους που δεν απαντήσουν, τότε ο ανταποκριθέντας πελάτης θα έχει βάρος ίσο µε 5. 

Αυτό βέβαια υποθέτει ότι δεν υπάρχει κάποια απόκλιση µε τη µονάδα που δεν 

ανταποκρίνεται, πράγµα που σηµαίνει ότι απαιτεί επιπρόσθετα στοιχεία από τους µη 

ανταποκριθέντες. Επιπρόσθετα οι τεχνικές στάθµισης µπορούν να γίνουν αρκετά 

δυσκίνητες αν η µη ανταποκριθήσα µονάδα συνδυαστεί µε µη ανταποκριθέντα 

αντικείµενα. Οι Little & Rubin (1989) θεωρούν ότι τέτοιου είδους βαρύτητες 

µειώνουν τα στατιστικά σφάλµατα, που προκαλούνται από τις µεθόδους διαγραφής 

αλλά κάνουν τον υπολογισµό του τυπικού σφάλµατος πιο δύσκολο. Πράγµατι ο 

καθορισµός βαρύτητας µειώνει τη διάσταση- διαφορετικότητα µεταξύ του δείγµατος 

γιατί πολλές ξεχωριστές, µοναδικές τιµές αντικαθιστώνται µε πανοµοιότυπες τιµές. 

 

3.3.3 Μέθοδος συµπλήρωσης Hot Deck 
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Το Γραφείο Census (Census Bureau) χρησιµοποιήσε τη µέθοδο συµπλήρωσης 

“hot deck”  στην πρόσφατη έρευνα πληθυσµού που πραγµατοποίησε (Reilly & PEPE, 

1997). Σύµφωνα µε αυτή τη διαδικασία οµαδοποιούµε ανεξάρτητους µεταξύ τους  

πελάτες µε ελλιπή στοιχεία, µε πελάτες που έχουν δώσει ίδιες τιµές σε άλλες 

µεταβλητές, οπότε µε αυτό τον τρόπο συµπληρώνουµε τα κενά που υπάρχουν σε 

αυτούς µε τα ελλιπή στοιχεία. Το σφάλµα στη λογική αυτής της µεθόδου συµφωνά µε 

τον Rubin είναι ότι χειρίζεται τα δεδοµένα που έχουν δοθεί µε υπερβολική 

βεβαιότητα ότι είναι σωστά µε άµεσο αποτέλεσµα την υποεκτίµηση της 

διαφορετικότητας. Επίσης θεωρεί ότι δεν υπάρχουν διαφορές µεταξύ αυτών που 

έχουν και αυτών που δεν έχουν απαντήσει. 

 
3.3.4 Σενάριο χειρότερης περίπτωσης 

Σε µια άλλη συγκεκριµένη περίπτωση απλής µεθόδου συµπλήρωσης 

κατασκευάζουµε µια υπόθεση «του χειρότερου σεναρίου», δηλαδή τη χειρότερη 

τροπή και τις απαισιόδοξες τιµές, που µπορεί να λάβει η περίπτωση, την οποία 

εξετάζουµε και πραγµατοποιούµε την ανάλυση αυτής της ακραίας περίπτωσης. Αυτή 

η προσέγγιση είναι ένα είδος ανάλυσης ευαισθησίας και είναι σε γενικές γραµµές 

συντηρητική κάνοντας ακόµα πιο δύσκολο να απορριφθεί η µηδενική υπόθεση (null 

hypothesis). Έτσι ένα από τα σηµεία κριτικής αυτής της µεθόδου είναι ότι µπορεί να 

παράγει πολύ πεσιµιστικά αποτελέσµατα, ακόµα και όταν αυτά δε προκύπτουν από 

τα στοιχεία. Επίσης παρέχει ξεκάθαρες απαντήσεις µόνο αν υπάρχεί πολύ µικρός 

αριθµός ελλιπών στοιχείων ή αν έχουµε πολύ µεγάλες διαφορές αντιµετώπισης, 

δηλαδή υπάρχει επιθυµία να διαπιστωθεί τι µορφή παίρνει η έρευνα σε ακραίες 

περιπτώσεις. Η  συντηρητική πάντως φύση αυτής της προσέγγισης δεν ισχύει για όλες 

τις περιπτώσεις.  

 

3.3.5 Συµπερασµατικά για την απλή µέθοδο συµπλήρωσης 

Υπάρχουν πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα στην απλή µέθοδο 

συµπλήρωσης. Στα θετικά της µεθόδου είναι ότι µπορεί να χρησιµοποιηθεί και για 

ανάλυση σε περιπτώσεις, όπου δεν αντιµετωπίζουµε πρόβληµα ελλιπών στοιχείων 

(Rubin, 1987). Επιπλέον είναι ο απλός υπολογισµός και η ενσωµάτωση της γνώσης 

του αναλυτή. Ο αναλυτής µπορεί να έχει για παράδειγµα στοιχεία που δεν είναι 

ευρέως γνωστά στο κοινό όπως η γεωγραφική τοποθεσία του κάθε πελάτη ή η ηλικία 

ή τα έτη που είναι πελάτης της εταιρείας και να χρησιµοποιεί αυτές τις µεταβλητές 
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για να πάρει ακόµα καλύτερα αποτελέσµατα µέσω της απλής µεθόδου συµπλήρωσης. 

Όσον αφορά τα µειονεκτήµατα η απλή µέθοδος συµπλήρωσης µεταχειρίζεται τις 

εισαχθείσες τιµές σαν να είναι πάντα σωστές και πραγµατικές και γι’ αυτό το λόγο 

υπερεκτιµά την ακρίβεια των προβλέψεων που δίνει. Επίσης όπως έχει αναφερθεί και 

παραπάνω µειώνεται η διαφορετικότητα, γεγονός που επηρεάζει την αληθοφάνεια 

του υπολογισµού των παραµέτρων και των τυπικών σφαλµάτων. 

 

3.3.6 Ένα παράδειγµα εφαρµογής των µεθόδων της απλής συµπλήρωσης 

Για να κατανοηθούν ακόµα καλύτερα οι µέθοδοι, τις οποίες αναφέραµε για 

την απλή συµπλήρωση θα θεωρήσουµε ότι έχουµε ένα σετ ordinal δεδοµένων µε 

κάποια κενά για κάθε περίπτωση και θα δούµε πως θα καλυφθούν αυτά τα κενά µε 

την εφαρµογή της κάθε µεθόδου. 

Το σετ δεδοµένων είναι το ακόλουθο. 

 

 

 

 

 

 

Α/Α 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
1 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
2 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
3 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
4 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
5 

1 4 3 1 2 4 
2 2 3 2 ??? 5 
3 ??? ??? 1 2 ??? 
4 3 2 3 4 4 
5 ??? 3 1 4 4 
6 4 5 ??? 2 5 
7 ??? 5 2 3 4 
8 4 4 ??? 5 3 
9 1 5 3 4 ??? 
10 3 5 2 3 4 

Πίνακας 3.1 Αρχικό σετ δεδοµένων 

Εφαρµόζοντας καταρχάς διαγραφή δεδοµένων ανά εγγραφή θα έχουµε µια 
δραµατική συρρίκνωση των δεδοµένων, τα οποία διαθέτουµε καθώς θα αποµείνει 
ο παρακάτω πίνακας δεδοµένων. 

Α/Α 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
1 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
2 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
3 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
4 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
5 

1 4 3 1 2 4 
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4 3 2 3 4 4 
10 3 5 2 3 4 
Πίνακας 3.2 Σετ δεδοµένων µετά από διαγραφή δεδοµένων ανά εγγραφή 

Στην περίπτωση που εφαρµοστεί αντικατάσταση µε το µέσο όρο το αποτέλεσµα 
θα είναι ο παρακάτω πίνακας, όπου τα νέα αποτελέσµατα είναι έντονα τονισµένα. 

Α/Α 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
1 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
2 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
3 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
4 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
5 

1 4 3 1 2 4 
2 2 3 2 3 5 
3 3 4 1 2 4 
4 3 2 3 4 4 
5 3 3 1 4 4 
6 4 5 2 2 5 
7 3 5 2 3 4 
8 4 4 2 5 3 
9 1 5 3 4 4 
10 3 5 2 3 4 

Πίνακας 3.3 Σετ δεδοµένων µετά από αντικατάσταση µε µέσο όρο 

 

Λόγω του πολύ µικρού µεγέθους δεδοµένων δεν είναι δυνατόν να εφαρµοστούν 

τεχνικές στάθµισης, καθώς δεν ταιριάζουν αρκετά τα στοιχεία µεταξύ κάποιων 

πελατών, έτσι ώστε να καταστεί δυνατόν να αποδοθούν βάρη σε κάποιου πελάτες για 

να εφαρµοστεί τεχνικές στάθµισης. Στους δυο παρακάτω πίνακες φαίνονται τέλος τα 

αποτελέσµατα της εφαρµογής της Hot Deck Imputation και του σεναρίου χειρότερης 

περίπτωσης αντίστοιχα. 

 

Α/Α 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
1 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
2 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
3 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
4 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
5 

1 4 3 1 2 4 
2 2 3 2 2/3 5 
3 4 3 1 2 4 
4 3 2 3 4 4 
5 4 3 1 4 4 
6 4 5 1 2 5 
7 3 5 2 3 4 
8 4 4 1 5 3 
9 1 5 3 4 4 
10 3 5 2 3 4 

Πίνακας 3.4 Σετ δεδοµένων µετά από Hot Deck Imputation 

 

Α/Α 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
1 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
2 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
3 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
4 

ΕΡΩΤΗΣΗ 
5 
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1 4 3 1 2 4 
2 2 3 2 1 5 
3 1 1 1 2 1 
4 3 2 3 4 4 
5 1 3 1 4 4 
6 4 5 1 2 5 
7 1 5 2 3 4 
8 4 4 1 5 3 
9 1 5 3 4 1 
10 3 5 2 3 4 

Πίνακας 3.5 Σετ δεδοµένων µετά από σενάριο χειρότερης περίπτωσης 

 

3.4 Μέθοδοι πολλαπλής συµπλήρωσης (Multiple Imputation) 

Για να λύσουν τα προβλήµατα της απλής µεθόδου συµπλήρωσης ο Rubin 

(1977, 1987) ανέπτυξε µια νέα µέθοδο συµπλήρωσης. Οι Allison (2000) & Schafer 

(1997-2000) στη συνέχεια ανέπτυξαν ακόµα παραπέρα την έννοια της µεθόδου 

πολλαπλής συµπλήρωσης του Rubin (MI). Η ΜΙ είναι µια προσέγγιση πρόγνωσης για 

την αντιµετώπιση περιπτώσεων έλλειψης στοιχείων σε αναλύσεις µε πολλές 

µεταβλητές. Η ΜΙ είναι ένας συνδυασµός των κλασικών και των Μπαγεσιανών 

στατιστικών τεχνικών και βασίζεται σε συγκεκριµένους επαναληπτικούς αλγόριθµους 

που δηµιουργούν διάφορες συµπληρώσεις. Η ΜΙ στοχεύει στη δηµιουργία 

αληθοφανών συµπληρώσεων των ελλιπών στοιχείων, ώστε για να απεικονίσει 

επακριβώς την αβεβαιότητα και να διατηρήσει σηµαντικές σχέσεις, που µπορεί να 

υπάρχουν µεταξύ των στοιχείων και παραµέτρων της τοποθέτησης των στοιχείων 

(Freedman & Wolf, 1995, Schafer, 1998). Η ΜΙ απαιτεί ο αναλυτής να καθορίσει ένα 

συγκεκριµένο µοντέλο συµπλήρωσης, να δώσει διάφορα σετ δεδοµένων, να τα 

αναλύσει ξεχωριστά και να συνδυάσει τα αποτελέσµατα. Η ΜΙ παράγει µια σειρά από 

στατιστικά τεστ, εκτιµήσεις παραµέτρων και τυπικών σφαλµάτων. 

 

3.4.1 Υποθέσεις και περιορισµοί 

Για να λειτουργήσει η µέθοδος πολλαπλής συµπλήρωσης απαιτείται καταρχάς 

τα ελλιπή στοιχεία να είναι MAR. Κατά δεύτερο λόγο θα πρέπει το µοντέλο 

συµπλήρωσης να ταιριάζει µε το µοντέλο που χρησιµοποιείται για αναλύσεις 

(Allison, 2000). Ο Rubin (1987) χαρακτήρισε αυτό ως το ‘ορθό’ µοντέλο 

συµπλήρωσης. Ο Schaffer (1999) εξήγησε ότι το µοντέλο imputation πρέπει να 

διατηρεί όλες τις σηµαντικές συσχετίσεις µεταξύ των µεταβλητών στο σετ 

δεδοµένων, συµπεριλαµβανοµένου και των αλληλεπιδράσεων, αν αυτές αποτελούν 
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µέρος της τελικής ανάλυσης. Οµοίως, οι εξαρτηµένες µεταβλητές απαιτείται να 

συµπεριλαµβάνονται στο µοντέλο συµπλήρωσης (Schafer, 1997-2000). Τέλος ο 

αλγόριθµος που χρησιµοποιείται για να παράγει τις τιµές θα πρέπει να είναι σωστός, 

δηλ. να εξοµαλύνει τις απαραίτητες µεταβλητές και τους συνδέσµους τους. Ο Allison 

(1998) επεξήγησε αυτό το σηµείο δηµιουργώντας δυο διαφορετικούς αλγόριθµους 

µεθόδου πολλαπλής συµπλήρωσης για το ίδιο σετ δεδοµένων, οι οποίοι όµως δίνανε 

διαφορετικά αποτελέσµατα. Αυτό συνέβαινε, διότι ο πρώτος αλγόριθµος 

ασχολούνταν µόνο µε τις µεταβλητές, που συσχετίζονταν µε την έλλειψη των 

στοιχείων, ενώ ο δεύτερος περιελάµβανε άλλες µεταβλητές και τους συνδέσµους 

τους. Τα αποτελέσµατα αυτής της έρευνας του Allsion υποστήριζαν ξεκάθαρα τις 

διαφωνίες του Rubin (1989) στο αξίωµα ότι οι καλοί µέθοδοι συµπλήρωσης 

χρησιµοποιούν όλες τις πληροφορίες που αφορούν τα ελλιπή στοιχεία. 

 

3.4.2 Πλεονεκτήµατα 

Τα πλεονεκτήµατα της ΜΙ βασίζονται στα θετικά στοιχεία της απλής µεθόδου 

συµπλήρωσης, µεγιστοποιώντας όµως αυτά. Επιπρόσθετα της απλής µεθόδου 

συµπλήρωσης η ΜΙ επιτρέπει τη χρήση µεθόδων πλήρων στοιχείων για ανάλυση 

δεδοµένων και επιπλέον ενσωµατώνει τη γνώση του ατόµου, που συνέλεξε τα 

στοιχεία. Επιπλέον η ΜΙ ενσωµατώνει το τυχαίο λάθος, επειδή απαιτεί τυχαία 

απόκλιση κατά τη  διαδικασία συµπλήρωσης . Επειδή χρησιµοποιούνται 

επαναλαµβανόµενες εκτιµήσεις η ΜΙ παράγει πιο λογικές εκτιµήσεις των τυπικών 

σφαλµάτων σε σύγκριση µε τις µεθόδους απλής συµπλήρωσης . Η ΜΙ µπορεί να 

προσαρµοστεί µε οποιοδήποτε µοντέλο και οποιαδήποτε είδους δεδοµένα, ενώ δεν 

απαιτεί κάποιο εξειδικευµένο πρόγραµµα λογισµικού. Επίσης προσοµοιώνει 

συµπεράσµατα λογικής ανάλυσης από τα δεδοµένα, αυξάνοντας την αποδοτικότητα 

των εκτιµήσεων, γιατί ελαχιστοποιούνται τα τυπικά σφάλµατα (Rubin, 1987). Τέλος 

επιτρέπει τυχαία επιλεγµένες συµπληρώσεις σε περισσότερα του ενός µοντέλα. 

 

3.4.3 Μειονεκτήµατα 

Σύµφωνα µε τον Rubin (1987) τα τρία µειονεκτήµατα των µεθόδων 

πολλαπλής συµπλήρωσης σε σύγκριση µε τις άλλες µεθόδους συµπλήρωσης είναι το 

γεγονός ότι απαιτούν µεγαλύτερο κόπο για να πραγµατοποιηθούν, περισσότερο χρόνο 

για να γίνουν οι αναλύσεις και περισσότερη αποθηκευτική χωρητικότητα στον Η/Υ 

για τα σετ δεδοµένων, που δηµιουργούνται κατά τη διαδικασία. Βέβαια η ανάγκη για 
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µεγάλη αποθηκευτική χωρητικότητα έχει πάψει πλέον στις µέρες µας να αποτελεί 

πρόβληµα. Επίσης οι µακρό-εντολές απλοποιούν τη διαδικασία δηµιουργίας και 

ανάλυσης των σετ δεδοµένων. Αυτά τα προβλήµατα λοιπόν όπως βλέπουµε 

µειώνονται και δηµιουργούν πολύ λιγότερα προβλήµατα όσο περνά ο χρόνος και 

αναπτύσσεται η τεχνολογία. 

Η ΜΙ έχει δεχτεί κατά καιρούς κριτική λόγω των αντιδράσεων που έχουν 

πολλοί αρχάριοι απέναντί της. Ο Rubin (1996) είπε ότι αρχικά θεωρούσε την ΜΙ ως 

απαράδεκτη, γιατί χρησιµοποιούσε προσοµοίωση και πρόσθετε τυχαίο θόρυβο στα 

δεδοµένα. Η ΜΙ χαρακτηριζόταν για κάποια περίοδο ως µια «στατιστική αλχηµεία» 

(Schafer, 1999).  Όµως τελικά και ο Schafer (1999) υποστήριξε ότι η ΜΙ 

αντιπροσωπεύει επακριβώς τις πληροφορίες που έχουν παρθεί, δεν είναι απλά κάποια 

υποθετικά δεδοµένα. 

Ένα σηµαντικό τελικό µειονέκτηµα της ΜΙ είναι πάντως ότι δεν αποδίδει µια 

µοναδική απάντηση στο εκάστοτε πρόβληµα. Λόγω του ότι η τυχαιότητα 

προστατεύεται από την ΜΙ διαδικασία, κάθε σετ δεδοµένων που θα εισαχθεί προς 

επεξεργασία θα αποδώσει ελαφρώς διαφορετικές εκτιµήσεις και τυπικά σφάλµατα. 

Έτσι  η ικανότητα αναπαραγωγής των αποτελεσµάτων µπορεί να αποδειχτεί 

προβληµατική. 

 

3.5 Πολλαπλή συµπλήρωση – Η ∆ιαδικασία 

Η διαδικασία της ΜΙ είναι σαφώς προσανατολισµένη προς τα µπρος. Η ΜΙ 

περιλαµβάνει τη διαδικασία δηµιουργίας διαφόρων σετ δεδοµένων και ξεχωριστής 

ανάλυσης καθενός από αυτά. Τα αποτελέσµατα που παίρνουµε από αυτές τις 

αναλύσεις, δηλαδή οι εκτιµήσεις, τα τυπικά σφάλµατα συνδέονται στη συνέχεια µέσα 

από διάφορες φόρµουλες µέσου όρου σε µια οµάδα παραµέτρων. Η έκταση της 

έλλειψης στοιχείων καθορίζει τον αριθµό των σετ δεδοµένων που θα αποδοθούν, µε 

τους πιο πολλούς στατιστικολόγους σ’ αυτόν τον τοµέα προτείνουν 3-5 σετ 

δεδοµένων (Allison, 2000, Freedman & Wolf, 1995). 

Για να πραγµατοποιήσουµε µια ΜΙ θα πρέπει καταρχάς να επιλεγεί ένα 

µοντέλο συµπλήρωσης. Το πιο κοινό τέτοιο µοντέλο είναι αυτό της πολυµεταβλητής 

κανονικής κατανοµής (multivariate normal) (Allison, 2000, Schafer 1997,2000). Το 

µοντέλο της πολυµεταβλητής κανονικής κατανοµής υποθέτει ότι όλες οι µεταβλητές 

έχουν κανονικές κατανοµές, είναι γραµµικά συνδεδεµένες και εκφράζουν τα λάθη 

τους µε τις ίδιες στατιστικές διαφορές (Allison, 2000). Το µοντέλο θα πρέπει να 
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περιλαµβάνει όλες τις µεταβλητές της επιθυµητής ανάλυσης συν επιπλέον αυτές που 

προβλέπουν τα ελλιπή στοιχεία. Το µοντέλο θα πρέπει επίσης να εµπεριέχει και 

µεταβλητές, που περιγράφουν κάποια χαρακτηριστικά γνωρίσµατα του δείγµατος 

(Schafer 1998). Το καλύτερο σύµφωνα µε τον Allison (2000) είναι να κάνεις λάθος 

όσον αφορά την περιεκτικότητα όταν επιλέγεις µεταβλητές. Μεταβλητές µε ιδιαίτερα 

ασύµµετρη κατανοµή θα πρέπει να µετατρέπονται σε µεταβλητές µε κανονική 

κατανοµή. (Τabachnick & Fidell, 2000). 

Στη συνέχεια θα πρέπει να δηµιουργηθούν µε τη χρησιµοποίηση του ΕΜ 

αλγόριθµου (Dempster, Laird & Rubin, 1977) οι εκτιµήσεις µέγιστης πιθανοφάνειας 

των µέσων και των πινάκων τυπικής απόκλισης. Ο ΕΜ αλγόριθµος αποτελείται από 2 

βήµατα πρόβλεψη και µεγιστοποίηση (EM: Expectation Maximization). Αυτά τα 

βήµατα επαναλαµβάνονται συνεχώς µέχρι αυτή η επαναληπτική διαδικασία να 

συγκλίνει και να αποδώσει µια εκτίµηση µέγιστης πιθανότητας. Το βήµα της 

πρόβλεψης είναι παρόµοιο µε τη µέθοδο συµπλήρωσης µέσω παλινδρόµησης των 

ελλιπών στοιχείων. Το βήµα της µεγιστοποίησης χρησιµοποιεί τις εισαχθέντες τιµές 

για να υπολογίσει νέες αξίες για τους µέσους και για τον πίνακα τυπικής απόκλισης. 

Μετά συνεχίζει το βήµα της πρόβλεψης και χρησιµοποιώντας τους νέους µέσους και 

τις νέες συσχετίσεις υπολογίζει τις νέες τιµές, οι οποίες θα συµπληρωθούν. Θεωρούµε 

ότι έχουµε σύγκλιση όταν η εκτίµηση αλλάζει ελάχιστα στη διάρκεια της 

επανάληψης (Allison, 2000). 

Στη συνεχεία η προσθήκη στοιχείων δηµιουργεί τα πολλαπλά σετ δεδοµένων. 

Η προσθήκη δεδοµένων είναι παρόµοια µε τον ΕΜ, µόνο που ο ΕΜ είναι 

ντετερµενιστικός, ενώ η προσθήκη στοιχείων είναι στοχαστική ή πιθανοκρατική. 

(Allison, 2000). Η προσθήκη στοιχείων είναι µια Μπαγεσιανή µέθοδος (Iversen 

1984), η οποία ξανά  υπολογίζεί τον πίνακα τυπικής απόκλισης. Ως µέλος της 

κατηγορίας των αλγορίθµων των αλυσίδων Μαρκοβ του Μόντε Κάρλο (Schafer 

1998), η προσθήκη στοιχείων θεωρεί τις παραµέτρους σαν τυχαίες µεταβλητές και 

κατασκευάζει τυχαία αυτές τις παραµέτρους από τη µεταγενέστερη κατανοµή τους. Η 

µεταγενέστερη κατανοµή είναι µια κατανοµή Μπαγεσιανής πιθανότητας 

κατασκευασµένη από µια προηγούµενη και µια κατανοµή υπό συνθήκη (Iversen 

1984, Kennedy 1992). 

Η προσθήκη στοιχείων χρησιµοποιεί τις αρχικές τιµές που έχουν παρθεί από 

τον ΕΜ αλγόριθµο. Ως εναλλακτική ο αναλυτής µπορεί να χρησιµοποιήσει αρχικές 

τιµές από µια ανάλυση διαγραφής δεδοµένων ανά παράδειγµα /εγγραφή , όµως η 
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προσθήκη στοιχείων απαιτεί από τον αναλυτή να καθορίσει τον αριθµό των 

επαναλήψεων για τη σύγκλιση των εκτιµήσεων. Ένας καλός τρόπος για να 

αποφασιστεί ο αριθµός των επαναλήψεων είναι να βρεθεί ο αριθµός των 

επαναλήψεων, που απαιτούνται για τον ΕΜ αλγόριθµο. 

Αφού όλα τα σετ δεδοµένων έχουν εισαχθεί ξεχωριστά, οι αλλαγµένες 

µεταβλητές πρέπει να ξανά-αλλαχθούν στην αρχική τους µορφή. Οι µεταβλητές 

categorical, που έχουν εισαχθεί από κανονικό µοντέλο, πρέπει να στρογγυλοποιηθούν 

στην πλησιέστερη κατηγορία (Schafer 1998). Στη συνέχεια κάθε σετ δεδοµένων 

αναλύεται ξεχωριστά. Στο τελικό βήµα στην ΜΙ τα αποτελέσµατα συνδυάζονται σε 

ένα µόνο σετ παραµέτρων εκτιµήσεων, στατιστικών τεστ και τυπικών σφαλµάτων. 

Ένας µέσος αρκεί για τις εκτιµήσεις και στατιστικά τεστ, όµως τα τυπικά σφάλµατα 

απαιτούν µια συγκεκριµένη φόρµουλα υπολογισµού, η οποία αναγνωρίζει τον αριθµό 

των συµπληρώσεων και τη διαφορετικότητα ανάµεσα στις εκτιµήσεις των 

παραµέτρων (Allison 2000).  

∆ιάγραµµα 3.1 Η διαδικασία της πολλαπλής συµπλήρωσης 

 

3.5.1 Expectation maximization (EM) approach 

Είναι µια επαναληπτική διαδικασία που διακρίνεται σε δυο βήµατα. Στο βήµα 

Ε (expectation), υπολογίζεται η αναµενόµενη τιµή των πλήρων δεδοµένων. Στο βήµα 
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Μ (maximization), υποκαθιστά τις αναµενόµενες τιµές (τυπικά τους µέσους και τις 

συνδιασπορές) για τα ελλιπή δεδοµένα που αποκτήθηκαν στο βήµα Ε, και στη 

συνέχεια µεγιστοποιεί τη συνάρτηση πιθανοφάνειας, σαν να µην έλλειπε κανένα 

δεδοµένο.  

Η εκτίµηση των καινούργιων παραµέτρων υποκαθίσταται στο βήµα Ε και 

διαµορφώνεται ένα νέο βήµατα Μ. Η διαδικασία επαναλαµβάνεται σε αυτά τα δύο 

βήµατα, µέχρι να αποκτηθεί σύγκλιση. Σύγκλιση εµφανίζεται όταν η αλλαγή στην 

εκτίµηση των παραµέτρων από επανάληψη σε επανάληψη είναι αµελητέα.  

Η δυναµικότητα της µεθόδου σχετίζεται µε τις καλές στατιστικές ικανότητές 

της, αλλά και την υπεροχή της σε σχέση µε άλλες µεθόδους χειρισµού ελλιπών 

δεδοµένων, όπως διαγραφή ανά παράδειγµα και αντικατάσταση µέσου, αφού αυτή 

υποθέτει ότι τα δεδοµένα λείπουν τυχαία (MAR) και όχι  εντελώς τυχαία (MCAR).  

Ένα σηµαντικό µειονέκτηµα της µεθόδου είναι ότι δεν λαµβάνει υπόψη της 

κανένα στοιχείο αβεβαιότητας στην εκτίµηση των δεδοµένων. Αυτό σηµαίνει ότι ενώ 

η εκτίµηση των παραµέτρων που βασίζεται στη µέθοδο ΕΜ είναι λογική, το τυπικό 

σφάλµα και οι σχετικές στατιστικές ελέγχου (π.χ. t-tests) δεν είναι.    

Αυτή η σοβαρή έλλειψη της µεθόδου ανάγκασε τους στατιστικούς αναλυτές 

να αναπτύξουν δυο νέες µεθόδους χειρισµού ελλείπων δεδοµένων που σχετίζονταν µε 

µεθόδους πιθανοφάνειας. Αυτές ήταν η raw maximum likelihood (FIML) και η 

µέθοδος πολλαπλής συµπλήρωσης (multiple imputation). 

 

3.5.2 Μέθοδος µέγιστης πιθανοφάνειας (FIML) 

Η µέθοδος µέγιστης πιθανοφάνειας, που είναι γνωστή και σαν «µέγιστη 

πιθανοφάνειας πλήρους πληροφορίας» («Full information maximum likelihood» 

(FIML)), χρησιµοποιεί όλα τα διαθέσιµα δεδοµένα σε µια βάση δεδοµένων για να 

πραγµατοποιήσει τις καλύτερες πρώτου και δεύτερου βαθµού εκτιµήσεις, µε την 

προϋπόθεση όµως ότι τα δεδοµένα είναι «χαµένα τυχαία» (MAR).  

Αν ισχύει ότι τα δεδοµένα είναι MAR, τότε οι µέθοδοι µεγίστης 

πιθανοφάνειας παράγουν ένα διάνυσµα µε µέσους και µια µήτρα συνδιασποράς 

ανάµεσα στις µεταβλητές της βάσης δεδοµένων που είναι καλύτερες ποιοτικά από το 

διάνυσµα των µέσων και τη µήτρα συνδιασποράς που δηµιουργείται από τις απλές 

µεθόδους χειρισµού ελλιπών δεδοµένων, διαγραφή δεδοµένων άνα παράδειγµα, ανά 

ζεύγη και αντικατάσταση µέσου.  
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Ένα από τα πλεονεκτήµατα της µεθόδου αυτής είναι ευκολία στη χρήση της, 

αλλά και οι γνωστές στατιστικές της ιδιότητες.  Σε αντίθεση µε την ΕΜ, αυτή η 

µέθοδος επιτρέπει άµεσα τον υπολογισµό των τυπικών σφαλµάτων και των 

στατιστικών ελέγχου.  

Ένα σηµαντικό µειονέκτηµα της µεθόδου είναι ότι παράγει µόνο µια µήτρα 

συνδιασποράς και ένα διάνυσµα από τους µέσους των µεταβλητών, τα οποία 

χρησιµοποιούνται στη συνέχεια για περαιτέρω ανάλυση.  

Επίσης πρέπει να προσθέσουµε ότι η µέθοδος µέγιστης πιθανοφάνειας 

βασίζεται σε ένα µοντέλο, αφού εφαρµόζεται σαν να αποτελεί µέρος ενός 

στατιστικού µοντέλου. Συνήθως, οι ερευνητές θέλουν να συµπεριλάβουν τις 

καταλληλότερες µεταβλητές που θα βελτιώσουν την ακρίβεια εκτίµησης των 

παραµέτρων, αλλά χωρίς να τις συµπεριλάβουν στο µοντέλο σαν προβλεπόµενες.  

Όπως είπαµε και παραπάνω, η µέθοδος µέγιστης πιθανοφάνειας υποθέτει ότι 

τα ελλιπή δεδοµένα είναι MAR. Επίσης, σύµφωνα µε τον Wothke (1998),  η µέθοδος 

αυτή µπορεί να εφαρµοστεί καλύτερα από τις µεθόδους διαγραφής δεδοµένων ανά 

παράδειγµα και διαγραφής δεδοµένων ανά ζεύγη, ακόµα και στην περίπτωση όπου 

έχουµε µεγάλο ποσοστό ελλειπών δεδοµένων. 

 

3.5.3 Άλλες µέθοδοι χειρισµού ελλείπων δεδοµένων 

Εκτός από τις µεθόδους χειρισµού ελλείπων δεδοµένων που αναφέραµε 

παραπάνω, υπάρχουν επιπλέον τρεις µέθοδοι σύµφωνα µε την πιο πρόσφατη έρευνα 

που έχει πραγµατοποιηθεί (Olinsky, Chen και Harlow, 2002) για την εµφάνιση 

ελλείπων δεδοµένων σε µια έρευνα. Αυτές οι µέθοδοι είναι οι εξής: 

 

3.5.4 Οµαδοποιηµένη αντικατάσταση µέσων (Group mean substitution) 

Η µέθοδος αυτή είναι µια βελτίωση της µεθόδου αντικατάστασης µέσου. 

Υποκαθιστά  το µέσο των οµάδων που είναι σχετικά οµοιογενείς στις µεταβλητές που 

έχουν ελλειπή δεδοµένα. Η δοµή των οµάδων αυτών θα πρέπει να βασίζεται στη 

µεταβλητή που σχετίζεται µε την έλλειψη. Έτσι, οι µεταβλητές που είναι αποτέλεσµα 

έλλειψης περιλαµβάνονται στη διαδικασία συµπλήρωσης. Αξιοσηµείωτο είναι επίσης 

ότι ο µηχανισµός των ελλείπων δεδοµένων παίζει σηµαντικό ρόλο εδώ.    

Παρόλο που αυτή η µέθοδος  µειώνει τη διασπορά σε περίπτωση 

αντικατάστασης των ελλειπών τιµών µε τους µέσους, υπάρχει ακόµα περίπτωση 
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ταυτόχρονα µε τη µείωση της διασπορά, συνδιασποράς και συσχέτισης να εµφανιστεί 

µεροληψία στα αποτελέσµατα.  

Σε περίπτωση όµως που η αντικατάσταση γίνει από ένα ατοµικό µέσο, η 

µέθοδος αυτή είναι η καλύτερη εναλλακτική για την ΕΜ. Έτσι λοιπόν, σε περίπτωση 

που η µέθοδος ΕΜ δεν είναι διαθέσιµη ή δεν µπορεί να εφαρµοστεί ο αλγόριθµος 

ΕΜ, χρησιµοποιείται η µέθοδος οµαδοποιηµένης αντικατάστασης µέσου. 

 

3.5.4.1 Μοντέλα δοµικών εξισώσεων. 

Τα µοντέλα δοµικών εξισώσεων είναι στην πραγµατικότητα η σύζευξη της 

«ανάλυσης µονοπατιών» (path analysis) µε την «ανάλυση σε κύριους άξονες» (factor 

analysis). Στην βιβλιογραφία, δυστυχώς, αναφέρονται µε µία πληθώρα ονοµάτων 

όπως LISREL (που είναι το λογισµικό πακέτο), «ανάλυση µονοπατιού µε 

λανθάνουσες µεταβλητές» (latent variables path analysis), «δοµικές εξισώσεις µε 

λανθάνουσες µεταβλητές» (structural equations with latent variables) και πολλά άλλα. 

Τα µοντέλα δοµικών εξισώσεων αποτελούνται από δύο κύρια µέρη: Το µοντέλο 

µέτρησης (measurement model) και το δοµικό µοντέλο (structural model). Το 

µοντέλο µέτρησης ερµηνεύει τις σχέσεις µεταξύ των παρατηρούµενων και µη 

παρατηρούµενων µεταβλητών. Το δοµικό µέρος των δοµικών µοντέλων εξισώσεων 

καθορίζει τους αιτιώδεις σύνδεσµους των λανθάνουσων µεταβλητών. Οι 

παρατηρούµενες, µετρήσιµες ή εξωγενείς µεταβλητές µετρώνται χρησιµοποιώντας 

ερωτηµατολόγια µε προκαθορισµένες κλίµακες µέτρησης και επηρρεάζουν µία ή 

περισσότερες λανθάνουσες µεταβλητές (µεταβλητές έκβασης). Χαρακτηριστικά 

παραδείγµατα µετρήσιµων µεταβλητών είναι η εξυπηρέτηση και η ποιότητα του 

προϊόντος.  Λανθάνουσες ή ενδογενείς είναι οι µη παρατηρούµενες µεταβλητές 

δηλαδή µεταβλητές για τις οποίες στο ερωτηµατολόγιο δεν υπάρχει ερώτηση για την 

απευθείας µέτρησή τους. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα λανθάνουσων µεταβλητών 

αποτελούν η εξυπνάδα και η καταναλωτική αφοσίωση. 

 Τα µοντέλα δοµικών εξισώσεων χρησιµοποιούν ελληνικά σύµβολα και 

αλγεβρικές εξισώσεις µε πίνακες. Στη συνέχεια ακολουθεί ένα απλό µοντέλο δοµικών 

εξισώσεων (σχήµα 3.1) µε τρεις εξωγενείς µεταβλητές (ποιότητα προϊόντος, ποιότητα 

της εξυπηρέτησης και τεχνική υποστήριξη) και δύο ενδογενείς µεταβλητές 

(ικανοποίηση πελατών και καταναλωτική αφοσίωση). Το µοντέλο αυτό προϋποθέτει 

ότι οι τρεις εξωγενείς µεταβλητές επηρρεάζουν την ικανοποίηση του πελάτη. Η 

τελευταία, µε τη σειρά της, επηρρεάζει την αφοσίωση. Ο πίνακας 3.6 περιέχει τα 
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σύµβολα και τις εξηγήσεις τους, ενώ ο πίνακας 3.7 περιέχει τα ελληνικά σύµβολα που 

υπάρχουν στις εξισώσεις µε τις εξηγήσεις τους.  

 Η σύµβαση στα µοντέλα δοµικών εξισώσεων είναι ότι οι µετρήσιµες 

µεταβλητές απεικονίζονται σε τετράγωνα και οι λανθάνουσες σε κύκλους. Στη δεξιά 

πλευρά του σχήµατος 3.1 βρίσκονται δύο ενδογενείς µεταβλητές (η1 και η2) οι οποίες 

αντοπροσωπεύουν την ολική ικανοποίηση και την καταναλωτική αφοσίωση, 

αντίστοιχα. Η πρώτη ενδογενής µεταβλητή (η1) αντιπροσωπεύει την ολική 

ικανοποίηση και συνδέεται µε δύο µετρήσιµες µεταβλητές Y1 και Υ2, όπου Υ1 µπορεί 

να είναι η ικανοποίηση που αποκοµίζουν συνολικά οι πελάτες από το προϊόν και Υ2 

κατά πόσο το προϊόν ανταποκρίνεται στις προσδοκίες τους. Η δεύτερη ενδογενής 

µεταβλητή συνδέεται µε τρεις προφανείς µεταβλητές Υ3, Υ4 και Υ5, οι οποίες 

συνδιαζόµενες αντιπροσωπεύουν την λανθάνουσα µεταβλητή που ονοµάζεται 

αφοσίωση (η2). Οι µετρήσιµες µεταβλητές Υ3, Υ4 και Υ5 µπορεί να είναι για 

παράδειγµα η πρόθεση επαναπροτίµησης του προϊόντος, η πρόθεση να το προτείνουν 

σε γνωστούς και φίλους και η πρόθεσή τους να συνεχίσουν να αγοράζουν το 

συγκεκριµένο προίόν ανεξάρτητα από τις προσφορές των ανταγωνιστών. 

 Αντίστοιχα οι εξωγενείς µεταβλητές (ξ1, ξ2 και ξ3), οι οποίες βρίσκονται στην 

αριστερά πλευρά του σχήµατος 3.1, αντιπροσωπεύουν  την ποιότητα του προίόντος, 

την ποιότητα της εξυπηρέτησης και την τεχνική υποστήριξη αντίστοιχα. Η πρώτη 

εξωγενής µεταβλητή (ξ1) αντιπροσωπεύει την ποιότητα του προϊόντος και συνδέεται 

µε τρεις µετρήσιµες µεταβλητές χ1, χ2 και χ3, όπου χ1 µπορεί να είναι η διάρκεια 

ζωής, χ2 η συσκευασία και χ3 η αντοχή του προϊόντος. Η δεύτερη εξωγενής 

µεταβλητή (ξ2) η οποία αντιπροσωπεύει την ποιότητα της εξυπηρέτησης συνδέεται 

επίσης µε τρεις µετρήσιµες µεταβλητές χ4, χ5 και χ6. Οι µεταβλητές αυτές, µπορεί για 

παράδειγµα να είναι η ταχύτητα εξυπηρέτησης, η ευγένεια και η κατάρτιση του 

προσωπικού αντίστοιχα. Και τέλος η εξωγενής µεταβλητή ξ3, η τεχνική υποστήριξη 

που παρέχεται στους πελάτες, συνδέεται µε τρεις µετρήσιµες µεταβλητές χ7, χ8 και χ9, 

όπου µπορεί να εκφράζουν τις γνώσεις του προσωπικού στο τµήµα αυτό, την 

ευγένεια του και την ικανότητα του να λύνει τα διάφορα προβλήµατα που 

δηµιουργούνται, αντίστοιχα. 
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Π ο ιό τη τα
π ρο ϊό ντο ς

ξ1

Π ο ιό τη τα
το υ  σ έρ β ις

ξ2

Τ εχ ν ικ ή
υπ οσ τήρ ιξη

ξ3

Ικ α νοπ ο ίησ η
το υ  π ελά τη

η1

Αφ οσ ίω σ η
η2

χ1 χ2 χ3

δ1 δ2 δ3

λ1 1 λ2 1 λ3 1

φ 1 2

φ 1 3

φ 2 3

χ4 χ5 χ6

λ4 2
λ5 2 λ6 2

γ2 1

γ3 1

χ7 χ8 χ9

λ7 3 λ8 3 λ9 3

δ4 δ5 δ6

δ7 δ8 δ9

y 3 y 4 y 5

ε3 ε4 ε5

λ3 2
λ4 2 λ5 2

β1 2

y 1 y 2

λ1 1 λ2 1

ε1 ε2

γ1 1

 
Σχήµα 3.1: Μοντέλο ∆οµικών Εξισώσεων. 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 3.6

ΣΥΜΒΟΛΟ ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ

Λανθάνουσα µεταβλητή

Μετρήσιµη  µεταβλητή

Σχέση µεταξύ λανθάνουσας  και µετρήσιµης
µεταβλητής. Το ελληνικό γραµµα λ
χρησιµοποιείται για να υποδείξει αυτό το
µονοπάτι.

Σχέση µεταξύ δύο λανθάνουσων µεταβλητών. Εάν
το µονοπάτι είναι µεταξύ µιας εξωγενούς και µιας
ενδογενούς µεταβλητής, χρησιµοποιείται το
σύµβολο γ. Εάν οδηγεί από µία ενδογενή µεταβλητή
σε άλλη, χρησιµοποιείται το σύµβολο β.

Το τόξο δείχνει την συνδιακύµανση µεταξύ δύο αφανών
µεταβλητών. Το γράµµα Φ υποδεικτύει  το  τόξο αυτό.

 

 Πίνακας 3.6: Περιγραφή συµβόλων δοµικών εξισώσεων. 
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ΣΥΜΒΟΛΟ  ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ 
∆οµικό µοντέλο      
Η  η ∆ιάνυσµα των ενδογενών µεταβλητών 
Ξ  ξ ∆ιάνυσµα των εξωγενών µεταβλητών 
Γ  γ Πίνακας των συντελεστών της παλινδρόµησης που 

     
Αντιστοιχούν στις επιδράσεις των εξωγενών 
µεταβλητών 

     στις ενδογενείς µεταβλητές. 
Β  β Πίνακας των συντελεστών της παλινδρόµησης που 

     
Αντιστοιχούν στις επιδράσεις των ενδογενών 
µεταβλητών 

     µεταξύ τους 
Φ  φ Πίνακας διακύµανσης\συνδιακύµανσης των ξ 
Ψ  ψ Πίνακας συνδιακύµανσης των ζ 
Ζ  ζ ∆ιάνυσµα λαθών των λανθάνουσων  
     Μεταβλητών στις εξισώσεις. 
Ε  ε ∆ιάνυσµα των σφαλµάτων στις µετρήσεις  
     των ενδογενών µεταβλητών. 
∆  δ ∆ιάνυσµα των σφαλµάτων στις µετρήσεις  
     των εξωγενών µεταβλητών. 
Μοντέλο 
µέτρησης      
Λχ  λχ Πίνακας των συντελεστών της παλινδρόµησης που 

     
Αντιστοιχούν στα βάρη των αξόνων στις εξωγενείς 
µεταβλητές. 

Λy  λy Πίνακας των συντελεστών της παλινδρόµησης που 

     
Αντιστοιχούν στα βάρη των αξόνων στις ενδογενείς 
µεταβλητές. 

Πίνακας 3.7: Περιγραφή συµβόλων των εξισώσεων των µοντέλων δοµικών 
εξισώσεων. 

 

Τα µοντέλα δοµικών εξισώσεων έχουν δύο κύρια µέρη, όπως αναφέρθηκε. Το 

µοντέλο µέτρησης υπάγει την «σύνθεση» των λανθάνουσων µεταβλητών ενώ το 

δοµικό µοντέλο απεικονίζει πως οι λανθάνουσες µεταβλητές συσχετίζονται. Οι 

εξισώσεις (3-1) και (3-2) αντιπροσωπεύουν, σε  µορφή πίνακα, το µοντέλο µέτρησης 

και το δοµικό µοντέλο. 

y = Λy η + ε 

                                        χ = Λχ ξ + δ                               (3-1) 

                                     η = βη + Γξ + ζ                             (3-2) 
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όπου y είναι οι µετρήσιµες µεταβλητές οι οποίες συνδέονται µε τις λανθάνουσες 

(ενδογενείς), η είναι οι λανθάνουσες µεταβλητές, ε είναι τα σφάλµατα στις µετρήσεις, 

χ είναι οι µετρήσιµες µεταβλητές που συνδέονται µε τις εξωγενείς µεταβλητές, ξ είναι 

οι εξωγενείς µεταβλητές και δ είναι  τα σφάλµατα στις µετρήσεις. 

 

3.5.4.2 Το µοντέλο µέτρησης 

 Στα µοντέλα δοµικών εξισώσεων, το µοντέλο µέτρησης είναι µία σειρά από 

εξισώσεις παλινδρόµησης που συνδέουν τις µετρήσεις µε τους άξονες (µονοπάτια) – 

η παραδοσιακή ανάλυση σε κύριους άξονες. Οι συσχετίσεις µπορούν να 

προσδιοριστούν είτε µε µία σειρά εξισώσεων, µία για κάθε παρατηρούµενη 

µεταβλητή, γιατί στην ανάλυση σε κύριους άξονες οι παρατηρούµενες µεταβλητές 

είναι οι εξαρτηµένες µεταβλητές, ή σε µορφή πίνακα σύµφωνα µε τη βασική µορφή 

της ανάλυσης. 

 Σε µορφή πίνακα οι εξισώσεις της ανάλυσης σε κύριους άξονες από τη µορφή 

Υ = PF + e είναι: 

Υ = Λy η + ε   για τις ενδογενείς µεταβλητές και 

                               Χ = Λχ ξ + δ   για τις εξωγενείς µεταβλητές. 

Όπου Υ είναι οι εξαρτηµένες µεταβλητές, 

P ο πίνακας των συντελεστών της παλινδρόµησης, 

F το διάνυσµα των µεταβλητών και 

e το διάνυσµα των σφαλµάτων. 

 Οι εξισώσεις για τα Χ και τα Υ χρειάζονται να εκφραστούν σε πίνακες της 

διακύµανσης\συνδιακύµανσης των µετρήσιµων µεταβλητών, προκειµένου να τους 

χρησιµοποιήσουµε. Μπορούν να εκφραστούν πολλαπλασιάζοντας από δεξιά κάθε 

µέρος των εξισώσεων της ανάλυσης σε κύριους άξονες µε τον αντιµεταθετικό τους 

και παίρνουµε τις αναµενόµενες τιµές (αξίες). Έτσι, για την Υ = Λy η + ε, η εξίσωση 

γίνεται: 

ΣΥΥ = ΛΥ η η’ΛΥ’+ Θε         (3-3) 

για την  Χ = Λχ ξ + δ, η εξίσωση είναι : 

Σχχ = Λχ ξξ’Λχ’ + Θδ            (3-4) 

Οι νέοι όροι είναι: 

Ο εε’ είναι ο πίνακας διακύµανσης\συνδιακύµανσης που καλείται Θε,  

ενώ ο δδ’ είναι ο Θδ. 
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Ο όρος ξξ’ καθορίζεται ως ένας παράγοντας διακύµανσης\συνδιακύµανσης σε µορφή 

πίνακα Φ. Μ’αυτόν τον τρόπο η τελευταία εξίσωση µπορεί να γραφτεί ως: 

Σχχ = Λχ Φ Λχ’Θδ              (3-5) 

 Μία σηµαντική παρατήρηση για το µοντέλο µέτρησης είναι η κατεύθυνση που 

έχουν τα βέλη ανάµεσα στις µετρήσιµες και στις λανθάνουσες µεταβλητές. Το σχήµα 

3.1 επιβεβαιώνει ότι τα βέλη των κύριων αξόνων (µονοπατιών) από τις λανθάνουσες 

µεταβλητές δείχνουν προς τις µετρήσιµες µεταβλητές. Το γεγονός ότι το βέλος 

δείχνει από την λανθάνουσα µεταβλητή στην µετρήσιµη, υποθέτει ότι η µετρήσιµη 

µεταβλητή προκαλείται ή είναι µία εκδήλωση της λανθάνουσας µεταβλητής. 

 

3.5.4.3 Νευρωνικά δίκτυα.   

Είναι µια σχετικά νέα µέθοδος απόδοσης τιµών σε ελλιπή δεδοµένα που 

περιλαµβάνει τη χρήση τεχνικών νευρωνικών δικτύων (artificial neural networks – 

ANNs). Σε ένα  ANN, οι εσωτερικές και εξωτερικές αξίες των γνωστών δεδοµένων, 

χρησιµοποιούνται για να κατευθύνουν το µοντέλο να αντιδράσει σε µια παρόµοια 

περίπτωση. Σε κάποιες περιπτώσεις όµως το ANN µπορεί να εφαρµοστεί σε πλήρη 

δεδοµένα, και στη συνέχεια να χρησιµοποιηθεί για να αποδώσει τιµές σε εκείνα τα 

ζεύγη που έχουν έλλειψη δεδοµένων.  

Ένα πλεονέκτηµα της µεθόδου αυτής είναι ότι παράγει πιθανότητες για κάθε 

µια από τις πιθανές τιµές µιας τάξης µεταβλητών και επίσης οι αποδόσεις µπορεί να 

επαναληφθούν, πράγµα που δίνει τη δυνατότητα στο ερευνητή να εκτιµήσει τη 

διασπορά από τις αποδόσεις. Απ’ την άλλη πλευρά όµως, η µέθοδος αυτή είναι 

περίπλοκη και δύσκολη στην κατανόηση.  

 

3.6 Categorical data 

Κατά την έρευνα η οποία έχει πραγµατοποιηθεί όσον αφορά ποια µέθοδος 

είναι η καταλληλότερη για την αντιµετώπιση προβληµάτων όπου συναντάµε 

categorical data ο Wale έκανε ένα διαχωρισµό ανάµεσα στα µοντέλα µε περιθώρια 

(marginal models) και στα µεταβατικά µοντέλα (transitional models). Τα µοντέλα µε 

περιθώρια δίνουν αναπαραστάσεις για την κατανοµή απαντήσεων σε κάθε περίπτωση 

για ένα πληθυσµό, ενώ τα µεταβατικά µοντέλα  εκφράζουν την πιθανότητα 

µετάβασης για κάθε µια από τις πιθανές καταστάσεις, που υπάρχουν. Τα µεταβατικά 

µοντέλα µπορεί να θεωρηθεί ότι παρουσιάζουν πιθανές κατάνοµες για τη µελλοντική 
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κατάσταση, αν είναι γνωστό το ιστορικό της κάθε περίπτωσης. Γι’ αυτό το λόγο 

καλούνται µερικές φορές και  µοντέλα υπό συνθήκη. 

Τα µοντέλα µε περιθώρια δεν χρησιµοποιούν πλήρως τις πληροφορίες που 

δίδονται από τα δεδοµένα, που έχουν παρθεί στη διάρκεια του χρόνου. Συγκεκριµένα 

δεν µοντελοποιούν τις ανεξάρτητες αλλαγές στη διάρκεια του χρόνου. Το γεγονός ότι 

οι απαντήσεις του µέσου πληθυσµού έχουν µικρή σχέση µε τις απαντήσεις ενός 

τυπικού ανεξάρτητου ατόµου σηµαίνει ότι συχνά δε θα υπάρχει η κατάλληλη 

αντιστοίχηση σ’ ένα τέτοιο µοντέλο µε ένα σηµαντικό κοµµάτι του πληθυσµού, 

πράγµα που αποκτά σηµαίνουσα σπουδαιότητα σε περιπτώσεις ιατρικής όπου η 

µοναδικότητα του κάθε ατόµου µπορεί να αποδεχτεί ύψιστης σηµασίας. Τα 

µεταβατικά µοντέλα αναλύουν τον τρόπο µε τον οποίο συµβαίνουν µεταβολές σε ένα 

άτοµο και στη συνέχεια µοντελοποιούν τις πιθανότητες των επαναλαµβανόµενων 

απαντήσεων στην από κοινού συνάρτηση κατανοµής των, ώστε να εξετάσουν τις 

µεταβολές και τις µεταβάσεις κατά την πάροδο του χρόνου. Τα µεταβατικά µοντέλα 

είναι συχνά πιο κατάλληλα όταν υπάρχει µια λογική σειρά στις κατηγοριοποιηµένες 

απαντήσεις, όπως στις µακροχρόνιες µελέτες µε επαναλαµβανόµες µετρήσεις ανά 

τακτά διαστήµατα. 

Η µια λύση για τη µοντελοποίηση συγκεκριµένων αλλαγών σε κάποιο θέµα 

είναι η χρήση Μαρκοβιανών µοντέλων, µια συγκεκριµένη περίπτωση από µοντέλα 

log-linear. Για ένα συγκεκριµένο θέµα ας ορίσουµε ως Χt την απάντηση σε µια 

κατηγοριοποιηµένη µεταβλητή τη χρονική στιγµή t, t=0,1,…T. Η κ-ιοστή σειρά της 

αλυσίδας Markov θα είναι µια Μαρκοβιανή διαδικασία στην οποία η µελλοντική 

συµπεριφορά της αλυσίδας Χt+1 είναι εξαρτηµένη από τη συµπεριφορά πριν από k 

χρονικά σηµεία  (συµπεριλαµβανοµένου και του παρόντος χρονικού σηµείου), Xt-k+1, 

…, Χt έτσι ώστε να ισχύει f(Xt+1⏐X0,X1,…,XT)=f(Xt+1⏐Xt-k+1,…,Xt-1,Xt). 

Μια επιπλέον ορολογία, που συµπεριλαµβάνεται στις αλυσίδες Markov είναι 

η έννοια της στασιµότητας (stationarity). Για παράδειγµα µια αλυσίδα Markov 

πρώτης τάξης έχει  πιθανότητες µετάβασης αν όλοι οι πίνακες πιθανοτήτων 

µετάβασης ενός βήµατος είναι όµοιοι, δηλ Pr(xt+1=j⏐Xt=I)=Pr(Xt=j⏐Xt-1=i)=…. t ∀

Μια Μπαγεσιανή προσέγγιση µπορεί να αποδειχτεί χρήσιµη σε τέτοιου είδους 

αναλύσεις. Για να καταφέρουµε να εξάγουµε ένα λογικό αποτέλεσµα από µια 

Μπαγεσιανή διαδικασία θα πρέπει πρώτα να κατασκευαστεί µια πρώιµη διανοµή. Να 

σηµειωθεί εδώ ότι η χρησιµοποίηση «conjugate priors» κάνει συχνά τους 
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υπολογισµούς ευκολότερους. Για παράδειγµα αν τα δεδοµένα είναι πολυωνυµικού 

τύπου µε r κατηγορίες  τα conjugate priors είναι Dirichlet (κπ1,…κπr) µε δεδοµένο ότι  

1

1
)(

)(

1
)( −

=
ΓΠ

Γ Π=
= ικπ

κπ
κθ i

r

i
pD

i
r
i
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όπου πi είναι οι prior πιθανότητες του κελιού, pi είναι εκτιµήσεις πιθανότητες 

του κελιού βασισµένες στα δεδοµένα, κ είναι το βάρη του prior και Γ(.) είναι η 

κλασική γάµα κατανοµή. Η µεταγενέστερη p(θ⏐x) είναι του Dirichlet 

(κπ1+n1,…,κπr+nr), όπου ni, είναι α αριθµός του παρατηρούµενων κελιών, έτσι ώστε 

η µεταγενέστερη εκτίµηση πιθανότητας των κελιών να δίδεται από τον τύπο  
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όπου Ν είναι το συνολικό µέγεθος του δείγµατος. Αυτό αντιπροσωπεύει µια 

µέση βαρύτητα των εκτιµήσεων πιθανοτήτων βασισµένη στα δεδοµένα και της 

εκτιµήσεις πιθανοτήτων βασιζόµενα στα prior. 

3.7 Κάποια θεωρητικά στοιχεία όσον αφορά την επιλογή µοντέλου 

Καταρχάς οφείλουµε να εξηγήσουµε τι έννοια έχει ο όρος επιλογή µοντέλου. 

Κατά την επιλογή µοντέλου απαιτείται η αξιολόγηση της απόδοσης των 

επιστηµονικών θεωριών και σεναρίων και στη συνέχεια πρέπει να γίνει η επιλογή του 

«καλύτερου» µοντέλου. Ο όρος «καλύτερο µοντέλο» γίνεται βέβαια µια 

υποκειµενική υπόθεση καθώς έγκειται στα πιστεύω του κάθε αναλυτή για το ποιο 

µοντέλο ταιριάζει καλύτερα στην κάθε περίπτωση. Κατά δεύτερο λόγο θα πρέπει να 

τονιστεί ότι υπάρχουν πολλές διαφορετικές µεθόδοι και θεωρίες, οι οποίες 

υποστηρίζονται µε θέρµη από τους επιστήµονες, πολλές από τις οποίες δίνουν 

διαφορετικά αποτελέσµατα στις αναλύσεις. 

Ουσιαστικά κατά την επιλογή του µοντέλου έχουµε ουσιαστικά να κάνουµε 

µε δυο βασικές αρχές: 1. Το βαθµός προσαρµογής, δηλαδή πόσα κοντά είναι η 

θεωρία, δηλαδή το µοντέλο, µε την πραγµατικότητα, δηλαδή µε τα δεδοµένα. 2. 

“Parsimory”, δηλαδή η απλότητα στη θεωρία, που όσον αφορά τη στατιστική 

µεταφράζεται σε οικονοµία στις παραµέτρους που ορίζει το κάθε µοντέλο. 

Οι κυριότερες διαθέσιµες µέθοδοι που υπάρχουν είναι οι παρακάτω: 

Κλασικές µέθοδοι επιλογής µοντέλου: Τεστ σηµαντικότητας και µέθοδοι 

βηµατισµού (Στρατηγική µε βήµα προς τα µπροστά, διαγραφή προς τα πίσω, 

διαδικασίες βηµατισµού) 
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Μπαγιεσιανές µέθοδοι επιλογής µοντέλου 

- Μεταγενέστερες πιθανότητες και µεταγενέστερες πιθανότητες µοντέλου 

-Μετρήσεις χρησιµότητας 

- Κριτήρια προβλέψεων 

Κριτήρια επιλογής µοντέλου 

Akaike Information Criteria (AIC) 

Bayes Information Criteria (BIC) 

Άλλα κριτήρια 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 : Εφαρµογή σε εταιρεία ανάπτυξης 

λογισµικού 
4.1 Συνοπτική παρουσίαση εταιρείας 

Η LogicDIS συγκροτήθηκε το 2000 από την πλήρη συγχώνευση των 

εταιρειών Computer Logic και DIS. Η LogicDIS Α.Ε. κατέχει ηγετική θέση σαν 

Εταιρία Ανάπτυξης Ολοκληρωµένων Πληροφοριακών Συστηµάτων Αξιοποίησης 

Επιχειρησιακών Πόρων, τα οποία βελτιστοποιούν τις διαδικασίες των επιχειρήσεων, 

εκµεταλλευόµενα όλους τους πόρους της επιχείρησης µε τον βέλτιστο δυνατό τρόπο, 

για όλα τα µεγέθη εταιριών από όλους τους κλάδους. Η LogicDIS προσπαθεί να 

καλύπτει και να εξυπηρετεί µε τα προγράµατα λογισµικού την Μικρή, Μεσαία, και 

Μεγάλη Επιχείρηση. Σήµερα η LogicDIS διαθέτει τρία Κέντρα Υποστήριξης σε 

Αθήνα, Θεσσαλονίκη και Πάτρα και ένα ∆ίκτυο Συνεργατών σε όλη την ελληνική 

περιφέρεια. Επίσης, είναι στρατηγικός συνεργάτης µεγάλων και διεθνών εταιρειών 

πληροφορικής, όπως οι Microsoft, DEC, IBM, ORACLE, τόσο σε εµπορικό όσο και 

σε τεχνολογικό επίπεδο. 

Επίσης η LogicDIS διαθέτει παρουσία µε απευθείας υποστήριξη στην Κύπρο, 

τη Σερβία, τη Ρουµανία και τη Βουλγαρία ενώ τα προϊόντα της διατίθενται µέσα από 

δίκτυο διανοµής σε Γαλλόφωνες και Γερµανόφωνες χώρες. Στην Κύπρο 

υποστηρίζεται από την ΑΧΟΝ Business Solution LTD, µέλος του Οµίλου Demstar. 

Να σηµειωθεί επίσης, ότι στους µεσοπρόθεσµους στόχους της νέας εταιρίας, είναι η 

περαιτέρω επέκτασή της στον ευρύτερο Ευρωπαϊκό χώρο και στα Βαλκάνια. 

 

4.2 ∆ραστηριότητες εταιρείας 

4.2.1 Βασικοί τοµείς δραστηριότητας 

• Η Κατασκευή τυποποιηµένων προϊόντων λογισµικού, που απευθύνονται στις 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις για την κάλυψη αναγκών λειτουργίας των λογιστηρίων 

τους και παρακολούθησης της οικονοµικής πορείας τους. 

• Η µελέτη και κατασκευή εξειδικευµένων εφαρµογών λογισµικού για κάλυψη 

συγκεκριµένων απαιτήσεων στα πλαίσια µεγάλων µηχανογραφικών έργων στο 

χώρο της Πληροφορικής. Η δραστηριοποίηση στον τοµέα αυτό περιλαµβάνει 

διεκδίκηση, ανάληψη, µελέτη και εκτέλεση έργων στον ευρύτερο Ιδιωτικό και 

∆ηµόσιο Τοµέα. 
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• Η συµµετοχή σε Ελληνικά και Ευρωπαϊκά προγράµµατα, όπως ESPIRIT, CTS, 

ESSI, ΕΠΠΕΤ, TELEMATIC, µε στόχο την απόκτηση τεχνογνωσίας και την 

ενσωµάτωσή της στο σύνολο των προϊόντων της. 

• Η εµπορία, διάθεση, marketing, διακίνηση των τυποποιηµένων προϊόντων της 

στην αγορά της Ελλάδας, Γερµανίας, Αυστρίας και Κύπρου, στις οποίες έχει 

αναπτυχθεί δίκτυο. 

• Η υποστήριξη των πελατών της στη χρήση και βέλτιστη εκµετάλλευση των 

προϊόντων της. 

• Η παροχή υπηρεσιών σε τοµείς, όπως η οικονοµική οργάνωση των 

επιχειρήσεων σε σχέση µε την πληροφορική, επιλογή µηχανογραφικών λύσεων, 

προσαρµογή της λειτουργίας της επιχείρησης σε µηχανογραφηµένο περιβάλλον 

κτλ. 

• Η εκπαίδευση στελεχών επιχειρήσεων στα προϊόντα της Logic-Dis αλλά και 

γενικότερα σε προηγµένα διαχειριστικά εργαλεία πληροφορικής. 

• Η διοργάνωση σεµιναρίων που απευθύνονται σε στελέχη επιχειρήσεων µε 

αντικείµενο οικονοµικά, θεσµικά και µηχανογραφικά θέµατα. 
 
Πιο συγκεκριµένα παρατίθεται µια λίστα µε τα προγράµµατα, που διαθέτει αυτή τη 

στιγµή στην αγορά η εταιρεία. 

Οριζόντιες Αγορές 

• Πληροφοριακά Συστήµατα Αξιοποίησης Επιχειρησιακών Πόρων (Enterprise 

Resource Planning-ERP Systems) που απευθύνονται στις πιο µεγάλες και απαιτητικές 

επιχειρήσεις 

• Τυποποιηµένο επιχειρησιακό λογισµικό για µικρές και µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

• Συστήµατα Human Resources Management και Μισθοδοσίας. 

• Συστήµατα Logistics 

• Εφαρµογές Workflow Management 

• Λύσεις e-Business 

• Συστήµατα Γλωσσικής Τεχνολογίας 
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Κάθετες Αγορές 

• Εξειδικευµένα Πληροφοριακά Συστήµατα για εταιρείες του Χρηµατοπιστωτικού 

τοµέα, όπως: τράπεζες, χρηµατιστηριακές εταιρίες, εταιρίες αµοιβαίων κεφαλαίων, 

εταιρίες επενδύσεων, εταιρίες χρηµατοδοτικής µίσθωσης, ασφαλιστικές εταιρίες και 

ασφαλιστικά γραφεία 

• Εξειδικευµένες λύσεις Πληροφορικής για τον ∆ηµόσιο και ευρύτερο ∆ηµόσιο 

Τοµέα, όπως: δηµόσιοι οργανισµοί, οργανισµοί τοπικής αυτοδιοίκησης (∆ήµοι, 

Νοµαρχίες, Περιφέρειες), ∆ΕΚΟ, επιµελητήρια 

• Ολοκληρωµένα Πληροφοριακά Συστήµατα προσαρµοσµένα στις ιδιαίτερες 

ανάγκες της αγοράς της εντατικής λιανικής όπως: αλυσίδες λιανικής τροφίµων (Super 

Markets, Cash & Carry), πολυκαταστήµατα, αλυσίδες λιανικής ένδυσης/υπόδησης, 

αλυσίδες εστιατορίων, fast-food, χώρων ψυχαγωγίας, αλυσίδες franchising 

• Ολοκληρωµένα Πληροφοριακά Συστήµατα που απευθύνονται στον εξειδικευµένο 

χώρο της υγείας 

 

4.2.2 Τυποποιηµένα προϊόντα  

Στη συγκεκριµένη έρευνα θα ασχοληθούµε µε την ικανοποίηση πελατών στα 

εξής 4 τυποποιηµένα προϊόντα της εταιρείας : DEFACTΟ, ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ, 

PERSONNEL και PROFESSIONAL. Η επιλογή των συγκεκριµένων προγραµµάτων 

έγινε καταρχάς γιατί η πλειονότητα των πελατών της εταιρείας χρησιµοποιεί ή 

χρησιµοποιούσε στο παρελθόν τουλάχιστον ένα από τα συγκεκριµένα προϊόντα. 

Απορίφθηκε η περίπτωση η έρευνα να επεκταθεί και στα ERP προγράµµατα 

λογισµικού, παρόλο που είναι σαφές ότι αυτά θα είναι το µέλλον στο συγκεκριµένο 

τοµέα, γιατί αυτά είναι ουσιαστικά προσαρµοσµένα στις απαιτήσεις του κάθε πελάτη 

και παρόλο που διαθέτουν ένα βασικό κορµό λειτουργιών, στην ουσία διαφέρουν 

αρκετά µεταξύ τους µε αποτέλεσµα να απαιτούνται επιπλέον ερωτήσεις και 

περαιτέρω διερεύνηση για τον κάθε πελάτη ξεχωριστά. ∆ηλαδή άλλες λειτουργίες 

χρησιµοποιεί µία εταιρεία, που έχει για παράδειγµα ως κύρια δραστηριότητά της την 

αποθήκευση και το εµπόριο, άλλες λειτουργίες του προγράµµατος χρησιµοποιεί µια 

βιοµηχανία ή µια χρηµατιστηριακή εταιρεία κ.ο.κ. Επίσης τα προγράµµατα, που 

εξετάστηκαν υπάρχουν στην αγορά εδώ και µια σειρά ετών, οπότε είναι δυνατή η 

διερεύνηση της ικανοποίησης πελατών στο πέρας των ετών, πράγµα το οποίο επίσης 

δε θα µπορούσε να συµβεί στα ERP προγράµµατα, που είναι ένας νέος εξελισσόµενος 
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τοµέας της αγοράς πληροφορικής. Τέλος έγινε η επιλογή να µην ασχοληθούµε µε τα 

υπόλοιπα προϊόντα και υπηρεσίες τα εταιρείας, κυρίως επειδή αυτά είτε απευθύνονται 

σε πολύ περιορισµένο αριθµό αγοραστών, οπότε δε θα υπήρχε ο απαιτούµενος 

αριθµός πελατών για να θεωρείται αξιόπιστη η έρευνα, είτε µιλάµε για εντελώς 

διαφορετικά προγράµµατα, οπότε δε θα είχαν νόηµα κάποιες από τις ερωτήσεις του 

ερωτηµατολογίου, δηλαδή θα απαιτούνταν µια εντελώς διαφορετικής φιλοσοφίας 

έρευνα ικανοποίησης πελατών. 

 

DEFACTO 

Η εφαρµογή DEFACTO/ Γενική Λογιστική παρακολουθεί τις λογιστικές 

εγγραφές της σύγχρονης µικροµεσαίας επιχείρησης. Περιέχει διαδικασίες για τη 

διαχείριση του Λογιστικού σχεδίου, την παρακολούθηση των λογιστικών άρθρων 

(κανονικών και προβλέψεων Γενικής & Αναλυτικής Λογιστικής) δύο χρήσεων 

(τρέχουσας και επόµενης) και τη διαχείριση των τιµολογίων και των 

εισπράξεων/πληρωµών. Παρέχεται έτοιµο Λογιστικό σχέδιο µέχρι τον 2ο βαθµό µε 

κωδικοποίηση σύµφωνη µε το Ελληνικό Γενικό Λογιστικό Σχέδιο (Ε.Γ.Λ.Σ.), ενώ 

έχουν ληφθεί υπ’ οψιν και πληρούνται όλες οι σχετικές διατάξεις και άρθρα του 

Κώδικα Βιβλίων και Στοιχείων (Κ.Β.Σ.). 

Η εφαρµογή επιτρέπει τον εποπτικό έλεγχο όλων των κατηγοριών 

λογαριασµών και την κατάρτιση και την παρακολούθηση του προϋπολογισµού 

εσόδων/εξόδων. Το πακέτο DEFACTO είναι απόλυτα παραµετρικό και εύκολα 

προσαρµόσιµο στις ειδικές ανάγκες-απαιτήσεις της κάθε επιχείρησης 
 

ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ 

Το ολοκληρωµένο εµπορικό πακέτο ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ παρακολουθεί την 

Αποθήκη, Πελάτες και Προµηθευτές της σύγχρονης επιχείρησης και παρέχει 

διαδικασίες για την έκδοση και διαχείριση των παραστατικών µε τα οποία 

διακινούνται τα είδη και χρεωπιστώνονται Πελάτες & Προµηθευτές (Τιµολόγια, 

∆ελτία Αποστολής, Πιστωτικά, Παραγγελίες, Προτιµολόγια, Προσφορές...). Ακόµη 

το πακέτο παρέχει τη δυνατότητα για πλήρη και λεπτοµερή παρακολούθηση 

εισπράξεων από πελάτες (µετρητά, επιταγές, συναλλαγµατικές κλπ.) καθώς και την 

αντιστοίχιση των εισπράξεων µε συγκεκριµένα τιµολόγια. Υπάρχει επί πλέον 

σύστηµα Συνταγολογίου για διευκόλυνση των εργασιών εσωτερικής διακίνησης 

υλικών και δηµιουργίας τελικών προϊόντων από υλικά της αποθήκης. 
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Το πακέτο ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ δίνει πληθώρα πληροφοριών στην οθόνη ή στο χαρτί 

και επιτρέπει τη διαρκή παρακολούθηση των οικονοµικών µεγεθών και στατιστικών 

για αγορές, πωλήσεις, εισπράξεις, συντελεστές, µικτό κέρδος κατά προϊόν και 

πελάτη, το περιθώριο χρηµατοδότησης κλπ. Επίσης είναι απόλυτα παραµετρικό και 

εύκολα προσαρµόσιµο στις ειδικές ανάγκες-απαιτήσεις της κάθε επιχείρησης. 
 

PERSONNEL 

Το πακέτο PERSONNEL-∆ιαχείριση Προσωπικού/Μισθοδοσίας σχεδιάστηκε 

για την κάλυψη αναγκών επιχειρήσεων, οργανισµών κλπ όσον αφορά ‘τη σχέση’ µε 

το προσωπικό (πληροφόρηση, µισθοδότηση, υπολογισµός επιδοµάτων, υπερωριών, 

τιµαριθµικής αναπροσαρµογής, ανάλυσης ενσήµων ταµείων, προκαταβολών, 

δανείων, Στατιστικές κα) 

Το πακέτο PERSONNEL-∆ιαχείριση Προσωπικού/Μισθοδοσίας περιέχει 

πληθώρα στοιχείων για κάθε εργαζόµενο (οικογενειακά, µισθολογικά, συσσωρευτικά 

κ.α. στοιχεία), διαθέτει επίσης ποικιλία εκτυπώσεων (οι κλασσικές καταστάσεις που 

χρειάζονται µε το ‘κλείσιµο’ της Μισθοδοσίας, αποδείξεις, επιταγές, συγκεντρωτικές 

καταστάσεις αλλά και άλλες πληροφοριακές) και ένα σύστηµα διαµόρφωσης για 

επιλογή εργαζοµένων βάση κριτηρίων, επιλεκτική εκτύπωση των στοιχείων τους, 

ταξινόµηση µε πολλαπλά κλειδιά κλπ. 

Στο πακέτο PERSONNEL-∆ιαχείριση Προσωπικού/Μισθοδοσίας 

ενσωµατώνεται ένα σύστηµα υπολογισµού των αποδοχών και κρατήσεων κάθε 

µισθοδοτικής περιόδου που στηρίζεται στις αρχές της Τεχνητής Νοηµοσύνης, η 

Πορισµατική Μηχανή. Οι κανόνες υπολογισµού περιγράφονται σε ‘Συµβάσεις’ βάση 

των οποίων προσλαµβάνονται οι εργαζόµενοι. Ο χρήστης µπορεί να παρέµβει στη 

µορφή των Συµβάσεων και να ‘περιγράψει’ πολύ εύκολα ειδικές προϋποθέσεις για τις 

οποίες δίνεται ένα επίδοµα π.χ. η ΑΤΑ κλπ. Μετά τον υπολογισµό της Μισθοδοσίας 

στο τέλος περιόδου δίνεται η δυνατότητα αυτόµατης δηµιουργίας άρθρων 

µισθοδοσίας για σύνδεση µε τα πακέτα της οικογένειας ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ. 

 

PROFESSIONAL 

Το PROFESSIONAL ∆ιαχειριστικό Περιβάλλον είναι µια επαγγελµατική 

έκδοση της LogicDis που απευθύνεται κυρίως σε επαγγελµατίες λογιστές και 

οργανωµένα λογιστικά γραφεία, µε τη φιλοδοξία να οργανώσει µε απλό, εύκολο και 

πλήρη τρόπο το σύνολο των λογιστικών τους υποχρεώσεων απέναντι στις Εταιρείες-
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Πελάτες τους. Η επικοινωνία του PROFESSIONAL ∆ιαχειριστικό Περιβάλλον µε το 

χρήστη στηρίχθηκε στις αναγνωρισµένες µεθόδους και αρχές που υπαγορεύονται από 

το πρωτόκολλο SAA/CUA. Το περιβάλλον εργασίας του προγράµµατος είναι  στο 

σύνολό του διαµορφωµένο σύµφωνα µε τις αρχές αυτές. Επίσης υπάρχει δυνατότητα 

εισαγωγής και κλήσης οποιασδήποτε εφαρµογής. Ακόµα ενσωµατώθηκαν 

διαδικασίες που γενικεύουν και επιταχύνουν τις πλέον συνηθισµένες λογιστικές 

εργασίες,  παρέχεται πλήρης ελευθερία παραµετροποίησης Κωδικών, Κινήσεων και 

Εκτυπώσεων. Παρέχεται η δυνατότητα για αναλυτική παρακολούθηση και οργάνωση 

των υποχρεώσεων και εργασιών (Κινήσεων) του Λογιστή ή του Λογιστικού 

Γραφείου στο χρόνο και ένας εύκολος και απλός τρόπος καταχώρισης και 

προγραµµατισµού Κινήσεων. 

 

4.3 Υπηρεσίες υποστήριξης 

Η LogicDIS έχει αναπτύξει ένα πλήρες φάσµα υπηρεσιών για την εκµάθηση 

και υποστήριξη των τυποποιηµένων προϊόντων που διαθέτει.  

Τηλεφωνική Υποστήριξη των προγραµµάτων (HOT LINE)

Η υπηρεσία αυτή παρέχεται µέσω της Γραµµής Άµεσης Βοήθειας και 

περιλαµβάνει καταρχάς τηλεφωνικές οδηγίες σχετικά µε τη χρήση των 

προγραµµάτων και συµβουλές για την σωστή λειτουργία τους και κατά δεύτερο λόγο 

πληροφορίες σχετικά µε το λειτουργικό περιβάλλον, στο οποίο είναι εγκατεστηµένο 

και λειτουργεί το πρόγραµµα. 

Υπηρεσίες Τηλευποστήριξης 

Η LogicDIS έχει καθιερώσει την δυνατότητα τηλευποστήριξης των 

εφαρµογών στους πελάτες της. Με την υπηρεσία αυτή ο Η/Υ του Πελάτη συνδέεται 

µε τους Η/Υ του Τµήµατος Παροχής Υπηρεσιών της Εταιρείας µέσω επιλεγόµενης 

τηλεφωνικής γραµµής και µε την χρήση κατάλληλης συσκευής (modem) και 

λογισµικού. Τηρώντας αυστηρά τις σχετικές διαδικασίες ασφαλείας, οι τεχνικοί της 

Εταιρείας µπορούν να χειριστούν εξ αποστάσεως τον Η/Υ του Πελάτη, κάτι που 

προσφέρει µια ολόκληρη σειρά από δυνατότητες, το κύριο χαρακτηριστικό των 

οποίων είναι η ταχύτητα και η ακρίβεια επέµβασης. 

Προγραµµατισµένα Εκπαιδευτικά Σεµινάρια 

Η LogicDIS παρέχει στους πελάτες της την δυνατότητα ολοκληρωµένης 

εκπαίδευσης στα προγράµµατα που αγοράζουν. Τα σεµινάρια γίνονται στις ειδικά 
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διαµορφωµένες αίθουσες της εταιρείας που είναι εξοπλισµένες µε οπτικά µέσα και 

Η/Υ για πρακτική εξάσκηση των συµµετεχόντων.

Επί τόπου Παροχή Υπηρεσιών 

Εξειδικευµένοι σύµβουλοι επισκέπτονται τον πελάτη προσφέροντας 

υπηρεσίες εκπαίδευσης και παροχής συµβουλών για την καλύτερη αξιοποίηση των 

προγραµµάτων. 

Υπηρεσίες Αποκατάστασης Αρχείων 

Η υπηρεσία αυτή αφορά την αποκατάσταση βλάβης που µπορεί να έχει 

συµβεί στα αρχεία του πελάτη.  

Πρέπει να τονιστεί σ’ αυτό το σηµείο ότι έχει αποδειχθεί από πολλές έρευνες 

στο χώρο των εταιρειών λογισµικού, ότι ο τοµέας της τεχνικής υποστήριξης είναι ένα 

από τα πιο κρίσιµα σηµεία, τα οποία καθορίζουν την ικανοποίηση του πελάτη, 

γεγονός, που είναι απόλυτα λογικό, καθώς πολλοί πελάτες δεν έχουν γνώση πάνω 

στους Η/Υ και τον τρόπο λειτουργείας τους, πόσο µάλλον πάνω σε εξειδικευµένα 

προγράµµατα λογισµικού, όπως αυτά, τα οποία κατασκευάζει η συγκεκριµένη 

εταιρεία. Ακολουθεί ένα γράφηµα όπου περιγράφεται ο συνηθισµένος τρόπος 

τεχνικής υποστήριξης της συγκεκριµένη εταιρείας. 

Ο πελάτης
ενηµερώνει
σχετικά µε το
πρόβληµα

Το τηλεφώνηµα
αποθηκεύεται
στη βάση
δεδοµένων

Η διάρκεια της συνοµιλίας
αποθηκεύεται στη βάση
δεδοµένων, ενώ το

περιεχόµενο αποθηκεύεται
στο φάκλεο του πελάτη

Λύση  πρόβλη-
µατος µέσω

τηλεφωµήµατος
ΤΕΛΟΣ

ΟΧΙ Ζητείται από πελάτη
το αντίγραφο
ασφαλείας του
προγράµµατος

∆ιόρθωση του
λάθους από τεχνική
υποστήριξη και
επιστροφή του

προγράµµατος στον
πελάτη

ΤΕΛΟΣ

ΝΑΙ

∆ιερεύνηση
δυνατότητας λύσης
µέσω υπηρεσιών
Τηλεϋποστήριξης

ΝΑΙ

∆ιόρθωση
προβλήµατος

ΤΕΛΟΣ

 
Σχήµα 4.1 Σχεδιάγραµµα διαδικασίας τεχνικής υποστήριξης 
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4.4 Ανάπτυξη ερωτηµατολογίου 

4.4.1 Κατασκευή ερωτηµατολογίου 

Ο κύριος στόχος κατά την κατασκευή του ερωτηµατολογίου συµπεριφοράς 

πελατών είναι ο προσδιορισµός των διαστάσεων ικανοποίησης, που σχετίζονται µε 

εκείνα τα χαρακτηριστικά των προσφερόµενων υπηρεσιών και προϊόντων που 

επηρεάζουν τη συνολική ικανοποίηση πελατών. 

Για να διαπιστωθεί λοιπόν ποια χαρακτηριστικά επηρεάζουν θετικά ή 

αρνητικά τη συνολική ικανοποίησή ενός πελάτη µιας εταιρείας κατασκευής 

λογισµικού, έγινε µια διερεύνηση σε παλιότερες έρευνες ικανοποίησης πελατών, που 

αφορούσαν φυσικά εταιρείες λογισµικού και µέσω  µιας αλληλεπιδραστικής 

διαδικασίας διαλόγου µε τους υπευθύνους της Logic-Dis επιλέχθηκαν τα παρακάτω 

κριτήρια ως τα καταλληλότερα για τη συγκεκριµένη έρευνα. 

Κριτήριο 1ο: ∆ιαδικασία πώλησης. Το κριτήριο αυτό αποτελείται από 4 

υποκριτήρια και εξετάζει την ικανοποίηση των πελατών στους παρακάτω επιµέρους 

τοµείς: 

• Η συµπεριφορά των πωλητών, η οποία ουσιαστικά εξετάζει τις εντυπώσεις, που 

αποκόµισαν οι πελάτες από την πρώτη επαφή µε άτοµα της εταιρείας. Εδώ 

διερευνάται κατά πόσο οι πωλητές ήταν ευγενικοί, εξυπηρετικοί, φιλικοί κτλ. 

• Η κατανόηση των αναγκών από τους πωλητές, δηλ. κατά πόσον ο πωλητής 

κατανόησε το πρόβληµά τους και τις ανάγκες, οι οποίες απορρέουν από αυτό και 

τους έδωσε το κατάλληλο προϊόν. 

• Η παρουσίαση του προϊόντος και οι πληροφορίες για το προϊόν που  δόθηκαν 

στους πελάτες, δηλ. αν τους έγινε κάποια παρουσίαση του προϊόντος, το οποίο 

αγόρασαν, αν τους δόθηκαν επαρκείς πληροφορίες για τις δυνατότητες, που αυτό 

έχει αλλά και τον άµεσο τρόπο λειτουργίας του. 

Κριτήριο 2ο: Προϊόν. Το κριτήριο αυτό αποτελείται από 7 υποκριτήρια και 

διερευνά την ικανοποίηση των πελατών σχετικά µε τους παρακάτω τοµείς: 

• Η διαδικασία εγκατάστασης, δηλ η ευκολία κατά τη διάρκεια εγκατάστασης 

του προγράµµατος στον Η/Υ του κάθε πελάτη και κατά πόσο συναντήθηκαν 

δυσκολίες. 

• Η συµβατότητα του προγράµµατος µε τα ήδη υπάρχοντα. Πολύ συχνά 

παρατηρείται το φαινόµενο στον Η/Υ κατά την εγκατάσταση και κυρίως κατά τη 

λειτουργία κάποιου νεοεγκαταστηθέντος προγράµµατος να υπάρχουν προβλήµατα 

στην οµαλή λειτουργία του, κυρίως γιατί υπάρχει «σύγκρουση» (conflict) µε 
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κάποιο άλλο εγκαταστηµένο πρόγραµµα στον υπολογιστή ή ακόµα και µε κάποιο 

εξάρτηµα ή κοµµάτι του Η/Υ (hardware). Αυτή η ερώτηση αποσκοπεί στη 

διερεύνηση τυχόν τέτοιων προβληµάτων. 

• Η φιλικότητα του προγράµµατος. Με την έννοια αυτή συµπεριλαµβάνονται η 

ε

ένη 

π

 οι δυνατότητες αναβάθµισης, δηλ. κατά πόσον οι πελάτες 

θ

αι δηλ. µια αξιολόγηση της τιµής αγοράς του 

π

νική υποστήριξη. Το κριτήριο αυτό αποτελείται από 4 

υποκρι

 µε την οποία 

α

 που τους δόθηκε, δηλ. αν ήταν σαφής, 

πλήρης

ής υποστήριξης κατά τη διάρκεια 

τ

 του πελάτη 

γ

πρόβληµα, το οποίο αντιµετώπιζε. 

υκολία στο χειρισµό του προγράµµατος, οι δυνατότητες για «Βοήθεια», οι οποίες 

συµπεριλαµβάνονται στο πρόγραµµα και κατά πόσο η λειτουργία αυτή βοηθά 

αποτελεσµατικά να ξεπεραστούν οι όποιες δυσκολίες αντιµετωπίσει ο χρήστης 

• Η αξιοπιστία του προγράµµατος, όπου διερευνάται στη συγκεκριµ

ερίπτωση η σωστή και αποτελεσµατική λειτουργία του προγράµµατος, δηλ. αν και 

κατά δίνει τα σωστά αποτελέσµατα και κυρίως δεν παρουσιάζει φαινόµενα 

δυσλειτουργίας και αδικαιολόγητων τερµατισµών του (τα λεγόµενα “bugs” και  

“crash” αντίστοιχα).  

• Η διαδικασία και

εωρούν ότι η εταιρεία τους προµηθεύει µε επαρκής αναβαθµίσεις για τις εκάστοτε 

καινούργιες ανάγκες τους, αλλά και για τις εξελίξεις, που υπάρχουν στη νοµοθεσία 

και στις φορολογικές αλλαγές και πως κρίνουν την όλη διαδικασία τόσο όσον 

αφορά τον τρόπο µε τον οποίο φθάνει η αναβάθµιση στα χέρια τους, αλλά και το 

κόστος της εκάστοτε αναβάθµισης. 

• Η σχέση τιµής/απόδοσης, ζητείτ

ροϊόν σε σύγκριση µε τις δυνατότητες που τους παρέχει και τις υπηρεσίες, τις 

οποίες τους προσφέρει 

Κριτήριο 3ο: Τεχ

τήρια και εξετάζει την ικανοποίηση των πελατών στους τοµείς: 

• Ο χρόνος απόκρισης του τηλεφωνικού κέντρου, δηλ. η ταχύτητα

παντήθηκε το τηλεφώνηµά τους 

• Η αποτελεσµατικότητα της λύσης

 και σωστή η λύση που τους προτάθηκε. 

• Η συµπεριφορά του προσωπικού της τεχνικ

ης συνοµιλίας που είχαν, δηλ. αν ήταν ευγενικοί, εξυπηρετικοί, αξιόπιστοι και 

κατά πόσο έδειξαν ότι είχαν γνώση του αντικειµένου τους. 

• Ο χρόνος επίλυσης. Με το κριτήριο αυτό εξετάζεται η ικανοποίηση

ια το χρόνο, που απαιτήθηκε από τη στιγµή, που πήρε τηλέφωνο στην τεχνική 

υποστήριξη ως τη στιγµή, που του δόθηκε η λύση, η οποία και έθεσε τέρµα στο 
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Το παρακάτω σχήµα 4.2 παρουσιάζει το σύνολο των κριτηρίων και 

οκριτηρίων της έρευνας ικανοπουπ ίησης των πελατών, το οποίο συνθέτει την 

ιεραρχι

 

4.4.2 Α

Προκειµένου να γίνει χρήση της µεθόδου µέτρησης ικανοποίησης MUSA, τα 

ερωτηµ κλειστές ερωτήσεις για να υπάρχει 

ευκολία

σ

κή δοµή των διαστάσεων ικανοποίησης. 

συµπεριφορα
πωλητών

κατανόηση
αναγκών

από πωλητές

ευκολίες πληρωµής
(δόσεις, εκπτώσεις)

παρουσίαση
προϊόντος και

πληροφορίες για
το προϊον που σας δόθηκαν

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ

διαδικασία
εγκατάστασης

συµβατότητα του
προγράµµατος µε

τα ήδη
υπάρχοντα

φιλικότητα
προγράµµατος

αξιοπιστία
προγράµµατος

διαδικασία και
δυνατότητες
αναβάθµισης

σχέση
τιµή/απόδοση

ΠΡΟΪΟΝ

χρόνος
απόκρισης
τηλεφωνικού
κέντρου

αποτελεσµατικότητα
λύσης που
δόθηκε

συµπεριφορά
προσωπικού

χρόνος
επίλυσης

ΤΕΧΝΙΚΗ
ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ

ΟΛΙΚΗ
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ

 

Σχήµα 4.2 : Κριτήρια και υποκριτήρια ικανοποίησης πελατών 

νάπτυξη του ερωτηµατολογίου 

ατολόγια έπρεπε να είναι δοµηµένα µε 

 στην επεξεργασία των δεδοµένων. Η µέθοδος MUSA χρησιµοποιεί ποιοτικές 

κλίµακες ικανοποίησης, όπου τα επίπεδα ικανοποίησης περιγράφονται λεκτικά. Στα 

ερωτηµατολόγια των πελατών χρησιµοποιήθηκε µια άρτια 5-βάθµια λεκτική και 

ενιαία σε όλο το ερωτηµατολόγιο κλίµακα. Τα πέντε επίπεδα της κλίµακας 

ικανοποίησης θεωρήθηκαν αρκετά, αφού τοποθετώντας πολλά επίπεδα ο πελάτης 

µπορεί να συναντού ε δυσκολία στην ερµηνεία και την διάκριση των επιπέδων της 

κλίµακας. 
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Το ερωτηµατολόγιο της έρευνας ικανοποίησης εκτός από τις ερωτήσεις για 

την αξιολόγηση των κριτηρίων και των υποκριτηρίων συµπεριλάµβανε και δύο 

ερωτήσ

ε . 

.5.1 Στοιχεία έρευνας 

ο χρονικό διάστηµα από 5 

Οκτωβ ίου 2002 και αφορά πελάτες της εταιρείας, οι οποίοι 

δραστη

ρου, έχει αποδειχθεί ότι η συµπλήρωση του 

ερωτηµ

τ υ

ριελάµβανε το αρχικό επιλεχθέν δείγµα, δηλαδή ένα ποσοστό 51%. 

ε βάση τις χαρακτηριστικές ερωτήσεις, οι οποίες συµπεριλαµβάνονταν στο 

ερωτηµ τις ακόλουθες ταξινοµήσεις στο δείγµα, το 

οποίο δ

πάρχει ένα σηµαντικό µερίδιο των πελατών να ανήκουν στο χώρο 

του εµπορίου (58%), να ακολουθούν στη συνέχεια οι βιοµηχανίες (18%) και τα 

εις σχετικές µε το πρόγραµµα/τα, που χρησιµοποιούν οι πελάτες, τα έτη, που 

είναι πελάτες της εταιρείας, καθώς και τον τοµέα όπως και την περιοχή, στην οποία 

δραστηριοποιούνται. Οι ερωτήσεις αυτές εισαχθήκανε για να βοηθήσουν στην 

τµηµατοποίηση του δείγµατος και στον προσδιορισµό οµάδων πελατών µε 

διαφορετικές προτιµήσεις. Έτσι για παράδειγµα µπορεί να γίνει τµηµατοποίηση 

µέτρησης ικανοποίησης σε διαφορετικού ίδους επιχειρήσεις (πχ λογιστήρια, 

βιοµηχανίες, εµπορίας, πετρελαιοδή κτλ) ή ανάλογα µε τα έτη που είναι πελάτες. 

 

4.5 ∆ιεξαγωγη έρευνας ικανοποίησης πελατών 

4

Η έρευνα στους πελάτες πραγµατοποιήθηκε στ

ρίου 2002 έως 20 Νοεµβρ

ριοποιούνται στη Β. Ελλάδα  

Από προηγούµενες αντίστοιχες έρευνες, που είχαν γίνει τόσο από την ίδια 

εταιρεία όσο και από όλες του χώ

ατολογίου µέσω ταχυδροµείου είναι µια διαδικασία, η οποία είναι και 

χρονοβόρα και έχει ιδιαίτερα αυξηµένο κόστος (αφού το συνολικό δείγµα υπερβαίνει 

τους 10.000 µόνο για τη Β Ελλάδα) άλλα και δεν έχει πρακτικά αποτελέσµατα, αφού 

συνήθως το ποσοστό ανταπόκρισης κυµαίνεται σε επίπεδα κάτω του 1,5%. 

Επιλέχθηκε έτσι ένα αντιπροσωπευτικό δείγµα πελατών από την εταιρεία και 

αποφασίσ ηκε να γίνει τηλεφωνική έρευνα, ώστε να πάρχει αυξηµένος βαθµός 

ανταπόκρισης. 

Συµπληρώθηκαν συνολικά 204 έγκυρα ερωτηµατολόγια από ένα σύνολο 400 

πελατών, που πε

 

4.5.2 Ταυτότητα του δείγµατος 

Μ

ατολόγιο, µπορούµε να κάνουµε 

ιαθέτουµε. 

Με βάση τον τοµέα δραστηριότητας µε βάση και το σχήµα που ακολουθεί 

παρατηρούµε ότι υ
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λογιστικά γραφεία (16%) και τέλος να έχουµε ένα µικρό ποσοστό εµπορίας 

πετρελαιοειδών (4%) και διαφόρων άλλων (4%). 

ΕΜΠΟΡΙΑ
58%

ΛΟΓΙΣΤΙΚΑ 
ΓΡΑΦΕΙΑ

16%
ΠΕΤΡΕΛΑΙ

Ο∆Η
4%

∆ΙΑΦΟΡΑ
4%

ΒΙΟΜΗΧΑΝ
ΙΑ

18%

 
Σχήµα 4.3 Τοµέας δραστηριότητας 

Στο παρακάτω σχήµα παρουσιάζεται η κατανοµή του δείγµατος των πελατών 

σε σχέση µε τα έτη κατά τα οποία είναι πελάτες της εταιρείας. Επειδή η πληροφορία 

αυτή πάρθηκε από τη β µηχανογράφηση αυτής 

είχε γί

η 

Όπως φαίνεται και στο παρακάτω σχήµα η 

µεγάλη ες 6-ανω έτη (68,63%),  ακολουθούν οι 

πελάτες 9,31%) και τέλος οι πελάτες 0-1 έτη 

(7,35

 

άση δεδοµένων της εταιρείας και η 

νει προ εξαετίας, ο µεγαλύτερος αριθµός ήταν το 6 στη συγκεκριµένη 

απάντηση, οπότε το δείγµα χωρίστηκε σε 4 κοµµάτια :  

1) Αυτούς που είναι πελάτες 0-1 έτη 

2) Αυτούς που είναι πελάτες 2-3 έτη 

3) Αυτούς που είναι πελάτες 4-5 έτη 

4) Αυτούς που είναι πελάτες 6-άνω έτ

 ήταν µάλλον αναµενόµενο και 

 πλειοψηφία του δείγµατος είναι πελάτ

 4-5 έτη (14,71%), οι πελάτες 2-3 έτη (

%) 

0 ως 1
7%

2 ως 3
9%

4 ως 5
15%

6 και άνω
69%

 
Σχήµα 4.4 Έτη που είναι πελάτες 
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Όσον όπου πρέπει να 

ξανατονίσουµε το δείγµα σε 2 

κατηγορίες: Τους  της επαρχίας 

(40,2%), όπως 

ον τόπο δραστηριοποίησης 

Τέλος µπορούµε να κάνουµε και α διαχωρισµό των πελατών µε βάση το 

πρόγραµµ προγράµµατα 

συµβολίζονται

• P=PROFE

• D=DE FAC

• Ο=ΟΡΙΖ

• 

αφορά τον τόπο δραστηριοποίησης του δείγµατος, 

ότι ήταν πελάτες της Β. Ελλάδας ότι χωρίστηκε 

 πελάτες από τη Θεσσαλονίκη (59,8%) και αυτούς

παρατηρούµε στο σχήµα 4.4. 

 

Σχήµα 4.5 Κατανοµή µε βάση τ
 

έν

α της εταιρείας, το οποίο χρησιµοποιούν. Τα 

 ως εξής 

SSIONAL 

TO 

ΟΝΤΕΣ 

PE=PERSONEL 

13,661,76

30,8453,74

P D O PE
 

Σχήµα 4.6 Κατανοµή πελατών µε βάση το πρόγραµµα (%) 

59,8

40,2

ΘΕΣ/ΝΙΚΗ ΕΠΑΡΧΙΑ



Κεφάλαιο 5. Παρουσίαση αποτελεσµάτων έρευνας 
ανάλυσης 

Ανάλυση περιγραφικής στατιστικής 

 συνολικά απαντηµένα ερωτηµατολόγια έφθασαν τα 208. Από 

εγάλο ποσοστό είχε ελλιπή δεδοµένα. Για να ξεπεραστεί αυτό το 

οποιήθηκε τρεις διαφορετικοί µέθοδοι, η εφαρµογή των οποίων έγινε

πρόγραµµα λογισµικού LISREL. Οι µέθοδοι αυτοί ήταν η Impute, 

α κατέληξε να χρησιµοποιεί τελικά 100 από τα 208 ερωτηµατολόγια

 MCMC και MI, όπου µέσω του LISREL βρεθήκαµε µε 184 ερωτηµ

και 

 

5.1 

Τα αυτά ένα 

πολύ µ πρόβληµα 

χρησιµ  µέσα 

από το όπου το 

πρόγραµµ  και οι 

µέθοδοι ατολόγια 

συµπληρωµένα. Στη συνέχεια τα αποτελέσµατα από το LISREL, δηλαδή τα πλήρη 

ερωτηµατολόγια, που είχαµε εξ’ αρχής συν αυτά, που συµπληρώθηκαν µέσα από το 

LISREL εισήχθησαν στο πρόγραµµα MUSA. 

Στα σχήµατα που ακολουθούν παρουσιάζονται τα στατιστικά στοιχεία των 

απαντήσεων των πελατών, τόσο συνολικά, όσο και επιµέρους ανά κριτήριo για τα 

τέσσερα επίπεδα ικανοποίησης. Να τονιστεί σ’ αυτό το σηµείο ότι τα στοιχεία αυτά 

αναφέρονται επί των συνολικών απαντήσεων που πήραµε στα ερωτηµατολόγια και 

όχι επί των απαντήσεων, που χρησιµοποιήθηκαν τελικά σε κάθε µέθοδο. 

Σχήµα 5.1 Συνολική αξιολόγηση (%) 

Παρατηρούµε ότι το συντριπτικό ποσοστό των ερωτηθέντων (σχεδόν 78,73%) 

είναι ικανοποιηµένοι ή αδιάφοροι όσον αφορά τη συνολική αξιολόγηση, ενώ τα 

υπόλοιπα ποσοστά είναι αρκετά µικρότερα, µε αµέσως µεγαλύτερο να έρχεται το 

1,47 3,92

23,04

65,69

5,88

0

10

20

30

40

50

60

70

Καθόλου ικανοποιηµένος Λίγο ικανοποιηµένος
Αδιάφορος Ικανοποιηµένος
Πολύ ικανοποιηµένος
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πολύ %), 

ενώ τέλος υπάρχει ένα µικρό ποσο  έχει πάντα τη σηµασία, πελατών 

που δηλώνουν ότι δεν είναι καθόλου ικανοποιηµένοι από την εταιρεία συνολικά 

(1,47%

∆

 ικανοποιηµένος (5,88%) και ακολουθούν το λίγο ικανοποιηµένος (µε 3,92

στό, που όµως

) 

 

ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ 
ΠΩΛΗΣΗΣ 

ΚΑΘΟΛΟΥ ΙΚΑ-
ΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ 

ΛΙΓΟ ΙΚΑΝΟ-
ΠΟΙΗΜΕΝΟΣ Α∆ΙΑΦΟΡΟΣ ΙΚΑΝΟ-

ΠΟΙΗΜΕΝΟΣ 

ΠΟΛΥ 
ΙΚΑΝΟ-

ΠΟΙΗΜΕΝΟ
Σ 

Συµπεριφορά 
πωλητών 1,7 4,3 18 59 17 

Κατανόηση 
αναγκών 6,9 3,4 12 45 33 

Παρουσίαση 
ϊόντος και 

ληροφορίες 
5,2 4,3 25 47 19 προ

π

ΠΡΟΪΟΝ 
ΚΑΘΟΛΟΥ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕ
ΛΙΓΟ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕ
ΝΟΣ ΝΟΣ ΜΕΝΟΣ 

Α∆ΙΑΦΟΡΟΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ
ΕΝΟΣ 

ΠΟΛΥ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ

∆ιαδικασ
ε

ία 
γκατάστασης 0 0,6 14 74 11 

Σ
π
υµβατότητα 
ρογράµµατος 0,6 6,3 36 53 3,8 

Φιλικότητα 
ρογράµµατος 1 8,8 17 67 6,4 π

Αξιοπιστία 0,5 4,4 4,4 71 προγράµµατος 20 

∆ιαδικασία
δυνατότη
αναβάθµ

4,5 
 & 
τες 
ισης 

3 9 36 48 

Σχέση
τιµής/απόδ 2,1  

οση 5,1 18 49 25 

ΤΕΧΝΙΚΗ
ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΟΙΗ

 
 

 
ΚΑΘΟΛΟΥ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕ
ΝΟΣ 

ΛΙΓΟ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕ

ΝΟΣ 
Α∆ΙΑΦΟΡΟΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜ

ΕΝΟΣ 
ΠΟΛΥ 

ΙΚΑΝΟΠ
ΜΕΝΟΣ

Χρόνος
απόκριση 7,6  

ς 4,3 7,1 29 52 

Αποτελεσµ
ητα λύσης 24 ατικότ

 3,3 3,8 12 57 

Συµπεριφ
προσωπ 39 ορά 

ικού 0 1,6 13 47 

Χρόνος επί 19 λυσης 2,7 5,4 23 50 

Πίνακας 5.1 Στατιστικά στοιχεία των υποκριτηρίων 

 

Όσον αφορά τη δια  εικόνα µε αυτή 

της συ

δικασία πώλησης, βλέπουµε µια παρόµοια

νολικής αξιολόγησης, όπου το ποσοστά των ικανοποιηµένων και των 

αδιάφορων είναι αρκετά µεγάλα και διαπιστώνουµε ότι όσον αφορά τη συµπεριφορά 

των πωλητών, έχουµε µια µεγαλύτερη ικανοποίηση (µιας και παρατηρούµε µεγάλα 
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ποσοστά αδιάφορων, αλλά πολύ µικρό ποσοστά αρνητικής αξιολόγησης). Στην 

κατανόηση αναγκών και στην παρουσίαση του προϊόντος παρατηρούµε µια αύξηση 

των καθόλου ικανοποιηµένων πελατών (6,9% και 5,2%) αντίστοιχα, αλλά ειδικότερα 

στην κατανόηση αναγκών βλέπουµε και ένα σηµαντικότατο κοµµάτι των 

ερωτηθέντων να δηλώνουν πολύ ικανοποιηµένοι (33%). 

Παρατηρούµε όσον αφορά τα υποκριτήρια του κριτηρίου προϊόντο

υψη ά ι  όσ  π α

ις να ε αρκετά µικ εκτός από  δυο τελευταίες ερωτήσεις, 

 διαδικασία και τις δυνατότητες αναβάθµισης και τη σχέση τιµής/απόδοση, 

ό οστό της ανοποίησης µ  και  στη σχέση τιµής/απόδοση 

ε ότι  σχεδόν χ ένες οι απόψεις, καθώ % δηλώνουν 

21,1% έχουν αρνητική κρίση και 27,1% έχουν θετική. Ίσως λοιπόν 

χρειάζεται µια ρο ν 

ν αφορά  τοµέα της κής υποστήριξης παρατη ε παρεµ  

 σε γενικές γραµµές, όπου ένα περίπου 50% δηλώνει 

 ακολουθούµενο από  επίσης αντικό ποσοστό των  

ν. Εδ αξίζει ίσως ν αθούµε στ αντήσεις,  πήραµε  

χρόνο απόκρισης της τεχνικής υποστήριξης, όπου παρατηρούνται  

 µεγάλης ικανοποίησης, ενώ είναι αξιοπρόσεκτα και τα ποσοστά  της 

ολόγησ . 

 χαρακτηριστικές ερωτήσε οτελούν ουσιαστικά την ταυτότητα του 

δείγ , όπως υσιάστη ν παράγραφο 4.5.2. 

ς ότι 

ρνητικές υπάρχουν λότατα ποσοστ κανοποίησης ον αφορά το ροϊόν µε τις 

αξιολογήσε ίναι ρές,  τις

δηλαδή τη

που το ποσ  ικ ειώνονται ειδικά  

παρατηρούµ

αδιάφοροι 

είναι ωρισµ ς 49

 µεγαλύτερη π σοχή στο σηµείο αυτό από τη εταιρεία. 

Όσο

ικανοποίησης

τον τεχνι ρούµ φερή

ποσοστά 

ικανοποιηµένο  ένα σηµ πολύ

ικανοποιηµένω ώ α στ ις απ που όσον

αφορά το  πιο

χαµηλά ποσοστά

αρνητικής αξι ης

Οι ις απ

µατος  αυτή παρο κε στη

 81



5.2 Μέθοδος Impute 

Η µεθοδολογία impute, που χρησιµοποιεί το πρόγραµµα LISERL αντικαθιστά 

την τιµή της ελλιπούς µεταβλητής ενός πελάτη, µε την τιµή, που έχουµε πάρει από 

έναν πελάτη µε παρόµοιες απαντήσεις µε  στον οποίο έχουµε ελλιπή δεδοµένα. 

∆ηλαδή στην ουσία έχουµε εφαρµογή της µεθόδου Hot

αυτόν,

 Deck, η οποία εξετάζει τις 

παρόµοιες απαντήσεις, έτσι ώστε να συµπληρώσει τα ελλιπή δεδοµένα. Τα 

αποτελέσµατα αυτού του µοντέλου παρουσιάζουν ένα υψηλό δείκτη ολικής 

ικανοποίησης, που είναι 87,96%, ενώ όπως φαίνεται στο παρακάτω σχήµα της ολικής 

συνάρτησης ικανοποίησης, οι πελάτες της εταιρείας εµφανίζονται µη απαιτητικοί.Η 

σταθερότητα της ανάλυσης βρέθηκε σε πολύ υψηλά επιπεδα (91,19%). 
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Σχήµα 5.2 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης κατά Impute 

 

Τα αποτελέσµατα του µοντέλου σε σχέση µε τα βάρη των κριτηρίων και των 

υποκριτηρίων και τους µερικούς δείκτες ικανοποίησης παρουσιάζονται στους 

παρακάτω πίνακες. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 82



  ΒΑΡΗ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΒΑΡΗ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 14,77   
Συµπεριφορά πωλητών   47,77 
Κατανόηση αναγκών   18,9 

Παρουσίαση προϊόντος & πληροφορίες   33,33 
ΠΡΟΪΟΝ 70,13   

∆ιαδικασία εγκατάστασης   15,5 
Συµβατότητα προγράµµατος   14,33 
Φιλικότητα προγράµµατος   15 5 ,
Αξιοπιστία προγράµµατος   15,5 

∆ιαδικασία & δυνατότητες αναβάθµισης   23,17 
Σχέση τιµής/απόδοση   16 

ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 15,1   
Χρόνος απόκρισης   20,22 

Αποτελεσµατικότητα λύσης   25,64 
Συµπεριφορά προσωπικού   23 

Χρόνος επίλυσης   31,14 
Πίνακας 5.2 Βάρη των κριτηρίων µε τη µέθοδο Impute (%) 

  
∆ΕΙΚΤΕΣ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΕΙΚΤΕΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 78,89   
Συµπεριφορά πωλητών   89,16 
Κατανόηση αναγκών   81,46 

Παρουσίαση προϊόντος & πληροφορίες   85,1 

ΠΡΟΪΟΝ 92,43   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   80 

Συµβατότητα προγράµµατος   68,86 

Φιλικότητα προγράµµατος   75,1 
Αξιοπιστία προγράµµατος   80,9 

∆ιαδικασία & δυνατότητες αναβάθµισης   78,96 

Σχέση τιµής/απόδοση   61,13 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 77,61   

Χρόνος απόκρισης   77,12 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   85,68 
Συµπεριφορά προσωπικού   91 

Χρόνος επίλυσης   87,13 
Πίνακας 5.3 Μερικοί δείκτες ικανοποίησης µε τη µέθοδο Impute (%) 

 

• Όπως δείχνουν τα αποτελέσµατα του MUSA για τις προτιµήσεις των πελατών, τα 

κριτήρια χωρίζονται σε δυο κατηγορίες: Το κριτήριο του προϊόντος είναι πρώτο σε 

βαθµό σηµαντικότητας (70,13%), ενώ τα κριτήρια της διαδικασίας πώλησης και της 
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τεχνικής υποστήριξης βρίσκονται στ ία ητας 

(14,77%) χα. 

• Ο µε  για το προϊόν είναι πολύ υψη 4,43%), ενώ 

φ  κριτήρι βρίσκονται αρκε χαµηλά στο 

ίδιο πε ίησης (74,89 ι (77,61%) γ  διαδικασία 

πώλησ τήριξη αντίστοιχα. Έχουµε λοιπό σηµείο αυτό 

µία πρ µείς της εταιρείας, οι οποίοι ν περιθώρια 

β

• Όσον ια παρατηρούντα ιδιαίτερα χαµηλή νοποίηση στα 

υποκριτ τας προγράµ ος (68,86%)  σχέσης 

τιµής/ όποιο σίγο  πρέπει να λέσει θέµα 

προβληµατ µε σχετικά χαµηλή ικανοποίηση και στα 

υποκριτήρι ατότητας 

αναβάθµισης (78,96%) και του χρόνου από 7,12%). 

• Η ύπαρξη αρκετά υψηλού δείκτη ολικ ησης (8 αι κατά 

κύριο λό  µερική ικανοποίηση στο κριτήριο το  προϊόντος, το 

οποίο θε κριτήριο, αφού έχει βάρος 70,13% στα επιπέδα 

τ ά δευτερεύουσας σηµασία χαµηλότερη 

µερική ικανοπο άλλα δυο βασικά κρ

διάγραµµα δράσης στο σχήµα 5.3 δε άρχει κάποιο 

βασικ ίσκεται στο δεύτερο τεταρτηµόρ έχει δηλαδή 

χαµηλή λή σηµαντικότητα, ώστε να χρήζ εσης δράσης 

α  το κριτήριο του προϊόντ  οποίο έχει 

υψηλότα ι ταυτόχρονα κα  αποδοτικότητα, γεγονός 

που δεί γκριτικό πλεονέκτηµα της εταιρείας Από την άλλη 

πλευρά  πρέπει να θεί στο κριτή ς τεχνικής 

υποστή µηλή σηµαντικότητα, έχει επίσης λύ χαµηλή 

αποδο ή του 

σε άλλο τεταρτηµόριο. 

ην ίδια κατηγορ  µικρής σηµαντικότ

 και (15,1%) αντίστοι

ρικός δείκτης ικανοποίησης λος (9

αίνεται ότι όσον αφορά τα άλλα δυο α τά πιο 

ρίπου επίπεδο ικανοπο % κα) ια τη

ης και για την τεχνκή υποσ ν στο 

ώτη ένδειξη για δύο το έχου

ελτίωσης. 

 αφορά τα υποκριτήρ ι ικα

ήρ τηια της συµβατό µ τα και της

απόδοση (61,13%), το υρα αποτε

ισµού. Επίσης παρατηρού

α της φιλικότητας (75,1%), της διαδικασίας και δυν

κρισης (7

ής ικανοποί 7,96%) οφείλετ

γο στο γεγονός ότι η υ

ω  ρείται ως σηµαίνον , είναι 

ου 92,43%, καθιστώντας ουσιαστικ ς τη 

ίηση στα ιτήρια. 

Όπως παρατηρούµε στο ν υπ

ό κριτήριο, το οποίο να βρ ιο, να 

 αποδοτικότητα και υψη ει άµ

πό την εταιρεία. Παρατηρούµε ότι ος, το

τη σηµαντικότητα έχε ι υψηλότατη

χνει ότι αποτελεί ένα συ . 

 ιδιαίτερη προσοχή θα δω ριο τη

ριξης, όπου ενώ έχει µεν χα  και πο

τικότητα, γεγονός, το οποίο µπορεί να οδηγήσει στο µέλλον σε µετακίνησ
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Σχήµα 5.4 Σχετικό διάγραµµα δράσης υποκριτηρίων µε impute 
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Από σχεδιαγράµµατα δράσης των υποκριτηρίων δεν φαίνεται να υπάρχει

ανάγκη για καποια ενέργεια από την εταιρεία. Θα πρέπει να δωθεί όµ

 προσοχή στο υποκριτήριο της σχέσης τιµής/απόδοσης όπως φανερώνει 

 5.4, καθώς η αποδοτικότητα του είναι εξαιρετικά χαµηλή, ενώ 

αντικότητά του είναι µεν οριακά χαµηλή, αλλά υπάρχει ορατός κίνδυνος 

 αυξηµένη σηµαντικότητα αυτό το υποκριτήριο και να µετατρεπεί 

 µειονέκτηµα για την εταιρεία. 

 

άµεση ως 

ιδιαίτερη το 

σχήµα η 

σηµ να 

αποκτήσει σε 

συγκριτικό
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5.3 Μέθοδος MCMC 

Η µέθοδος MCMC βασίζεται στις αλυσίδες Μαρκόβ του Μόντε Κάρλο 

(Markov chain Monte Carlo (MCMC)) 

Οι τιµές µ και Σ που λαµβάνονται από τον ΕΜ αλγόριθµο, που 

παρουσιάστηκε στην 3.4.3 χρησιµοποιούνται σαν αρχικές παράµετροι στις 

κατανοµές, οι οποίες χρησιµοποιούνται στο πρώτο βήµα τηε µεθόδου MCMC. 

Βήµα 1: (P-Βήµα) 

Προσοµοιώνουµε τη µεταβλητή κµ  από την µ και τη κΣ  από τη Σ από µια 

πολυµεταβλητή κανονικοποίηση και από µια αντίστροφη κατανοµή Wishart 

αντίστοιχα. 

Βήµα 2: (Ι-Βήµα) 

Προσοµοιώνονται η iobsimiss yy |  ,i=1,2…N από κανονικές κατανοµές υπό 

όρους οι οποίοι είναι βασισµένοι στα κµ  και κΣ . Στη συνέχεια έχουµε 

αντικατάσταση των ελλιπών δεδοµένων µε τις προσοµοιοµένες τιµές και 

υπολογίζονται τα 
∧

+ = y1κµ  και S=Σ +1κ , όπου y και S είναι για το ολοκληρωµένο σετ 

δεδοµένων ο µέσος και η συσχέτιση. Ακολούθως έχουµε επανάληψη των βηµάτων 1 

και 2 m φορές. Στο LISREL τα στοιχεία, τα οποία λείπουν στη σειρά i 

αντικαθιστούνται από το µέσο των προσοµοιωµένων τιµών µετά από m επαναλήψεις. 

Τα αποτελέσµατα που µοντέλου παρουσιάζουν ένα υψηλό δείκτη ολικής 

ικανοποίησης, που είναι 88,2%, ενώ όπως φαίνεται στο παρακάτω σχήµα της ολικής 

συνάρτησης ικανοποίησης, οι πελάτες της εταιρείας εµφανίζονται µη απαιτητικοί. Η 

σταθερότητα της ανάλυσης ήταν σε µέτρια επίπεδα της τάξης του 73,8%. 
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Ολική συνάρτηση ικανοποίησης κατά MCMC
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παρακάτω πίνακε

Σχήµα 5.5 Ο ρτηση ικανοποίησης κατά MCMC 

Τα µατα ου µοντέλου σε σχέση µε τα  των κριτηρίων αι των 

υποκριτηρίων και τους µερικούς δείκτες ικανοποίησης παρουσιάζονται στους 

 

 

  ΒΑΡΗ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΒΑΡΗ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

λική συνά

 βάρη

ς. 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 20,57   
Συµπεριφορά πωλητών   21,83 
Κατανόηση αναγκών   31,65 

Παρουσίαση προϊόντος & πληροφορίες   46,53 
ΠΡΟΪΟΝ 58,53   

∆ιαδικασία εγκατάστασης   16,67 
Συµβατότητα προγράµµατος   16,67 
Φιλικότητα προγράµµατος   16,67 
Αξιοπιστία προγράµµατος   16,67 

∆ιαδικασία & δυνατότητες αναβάθµισης   16,67 
Σχέση τιµής/απόδοση   16,67 

ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 20,9   
Χρόνος απόκρισης   15,28 

Αποτελεσµατικότητα λύσης   28,28 
Συµπεριφορά προσωπικού   19,74 

Χρόνος επίλυσης   36,71 
Πίνακας 5.4 Βάρη των κριτηρίων µε τη µέθοδο MCMC (%) 
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  ∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΕΙΚΤΕΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 80,98   
Συµπεριφορά πωλητών   82,00 
Κατανόηση αναγκών   87,20 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   88,38 

ΠΡΟΪΟΝ 91,08   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   81,22 

Συµβατότητα προγράµµατος   72,65 
Φιλικότητα προγράµµατος   75,92 
Αξιοπιστία προγράµµατος   81,32 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   70,47 

Σχέση τιµής/απόδοση   62,63 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 82,69   

Χρόνος απόκρισης   69,82 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   87,00 
Συµπεριφορά προσωπικού   88,35 

Χρόνος επίλυσης   88,09 
Πίνακας Μερικοί δείκτες  µε τη µέθοδο MCMC (% 5.5  ικανοποίησης ) 

• Όπως δείχνουν τα αποτελέσµατα του MUSA για τις προτιµήσεις των πελατών, τα 

κριτήρια χωρίζονται σε δυο κατηγορίες: Το κριτήριο του προϊόντος είναι πρώτο σε 

βαθµό σηµαντικότητας (58,53%), ενώ τα κριτήρια της διαδικασίας πώλησης και της 

τεχνικής υποστήριξης βρίσκονται στην  µ ς 

(20,57% α. 

 το προϊόν είναι πολύ υψηλ ,08%), ενώ 

φαίνεται ότι ό ά τα άλλα δυο κρι βρίσκονται πιο χα ηλά στο ίδιο 

περίπ 0,98%) και (82,7%) για τη διαδικα λησης και 

για την στοιχα. Έχουµ λοιπόν στο σηµείο ία πρώτη 

έ ι οποίοι έ  περιθώρια βελτ

• Όσο α παρατηρούν ιαίτερα χαµηλή  στα 

υποκριτήρ πόκρισης (69,82%) και της σχέσης ς/απόδοση 

(62,63 έπει να αποτελέσει θέµα προβληµ . Επίσης 

παρατηρού λή ικανοποίηση κα στα υποκριτήρια λικότητας 

(75,92%), και της 

συµβατότητας προγράµµατος (72,65%). 

• Η ύπαρξη αρκετά υψηλού δείκτη ολικής ικανοποίησης (88,2%) οφείλεται κατά 

κύριο λόγο στο γεγονός ότι η µερική ικανοποίηση στο κριτήριο του προϊόντος, το 

οποίο θεωρείται ως σηµαίνον κριτήριο, αφού έχει βάρος 58,53%, είναι στα επιπέδα 

 ίδια κατηγορία ικρής σηµαντικότητα

) και (20,9%) αντίστοιχ

• Ο µερικός δείκτης ικανοποίησης για ος (91

σον αφορ τήρια µ

ου επίπεδο ικανοποίησης (8 σία πώ

 τεχνκή υποστήριξη αντί ε  αυτό µ

νδειξη για δύο τοµείς της εταιρείας, ο χουν ίωσης. 

ν αφορά τα υποκριτήρι ται ιδ ικανοποίηση

ια του χρόνου α  τιµή

%), το όποιο σίγουρα πρ ατισµού

µε σχετικά χαµη ι της φι

της διαδικασίας και δυνατότητας αναβάθµισης (70,47%) 
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του 91,08%, καθιστώντας ουσιαστικά δευτερεύουσας σηµασία ηλότερη 

µερική ικανοποίηση στα άλλα δυο βασικά

ς µε τη µέθοδο CMC έδωσε σχεδόν ανοµοιότυπα 

αποτε  impute, οπότε ισχύουν τα ίδια συµπερ α µε αυτά 

της π υ. 

 

ς τη χαµ

 κριτήρια. 

Το διάγραµµα δράση  της M  π

λέσµατα µε τη µέθοδο άσµατ

ροηγούµενης παραγράφο
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∆ΙΑ∆ ΠΩΛΗΣΗΣ ΠΡΟΪΟΝ ΤΕΧΝ. ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ
 

Σχήµα 5.6 Σχετικό διάγραµµα δράσης κριτηρίων µε MCMC  
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5.6 Σχετικό διάγραµµα δράσης υποκριτηρίων µε MCMC 

 

Όπως βλέπουµε από τα σχεδιαγράµµατα δράσης για τα υποκριτήρια δε 

φαίνεται να υπάρχει κάποιο άµεσο πρόβληµα, που να χρήζει αντιµετώπισης, εκτός 

από την αναβάθ  είναι 

χρήσιµο να υπάρξει περαιτέρω διερεύνηση από την εταιρεία καθώς µπορεί να 

εξελιχθεί άµεσα τόσο σε σηµαντικό πλεονέκτηµα όσο και σε σηµαντικό µειονέκτηµα 

για την ικανοποίηση των πελατών της εταιρείας. 

 

µιση, η οποία βρίσκεται σε  οριακό σηµείο, το οποίο σίγουρα

 91



5.4 Μέθοδος MI 

Στη µέθοδο αυτή το LISREL εφαρµόζει ουσιαστικά µέθοδο µέγιστης

πιθανοφάνειας (FIML), όπως αυτή αναπτύχθηκε στην 3.5.2. 

Τα αποτελέσµατα που µοντέλου παρουσιάζουν ένα υψηλό δείκτη ολικής

ικανοποίησης, που είναι 88,7%, ενώ όπως φαίνεται στο παρακάτω σχήµα της ολικής

συνάρτησης ικανοποίησης, οι πελάτες της εταιρείας εµφανίζονται µη απαιτητικοί. Η

σταθερότητα της ανάλυσης ήταν σε υψηλά επιπέδα της τάξης του 87,91%. 
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Σχήµα 5.7 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης κατά MI 

α αποτελέσµατα του µοντέλου σε σχέση µε τα βάρη των κριτηρίων και των 

υποκρι

Τ

τηρίων και τους µερικούς δείκτες ικανοποίησης παρουσιάζονται στους 

παρακάτω πίνακες.  

  ΒΑΡΗ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΒΑΡΗ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 15,23   
Συµπεριφορά πωλητών   15,09 
Κατανόηση αναγκών   18,97 

Παρουσίαση προϊόντος & πληροφορίες   65,50 
ΠΡΟΪΟΝ 69,54   

∆ιαδικασία εγκατάστασης   16,02 
Συµβατότητα προγράµµατος   16,02 
Φιλικότητα προγράµµατος   20,21 
Αξιοπιστία προγράµµατος   16,67 

∆ιαδικασία & δυνατότητες αναβάθµισης   16,67 
Σχέση τιµής/απόδοση   14,41 

ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 15,23   
Χρόνος απόκρισης   12,92 

Αποτελεσµατικότητα λύσης   23,88 
Συµπεριφορά προσωπικού   14,85 

Χρόνος επίλυσης   48,35 
Πίνακας 5.6 Βάρη των κριτηρίων µε τη µέθοδο MI (%) 
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Παρατηρούµε ότι πολύ µεγάλο βάρος δίνεται από τους πελάτες στο προϊόν 

κάθε αυτό, βάζοντας σε δεύτερη µοίρα τη διαδικασία πώλησης και την τεχνική 

υποστήριξη

 

. Ταυτόχρονα όπως παρατηρούµε στον παρακάτω πίνακα το ποσοστό της 

ικανοποίησης στον τοµές του προϊόντος είναι θεαµατικά υψηλό (92,65%), εξηγώντας 

και τα υψηλά ποσοστά ικανοποίησης, που συναντήσαµε στο δείκτη ολικής 

συνάρτησης ικανοποίησης. 

  ∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 76,31   
Συµπεριφορά πωλητών   77,33 
Κατανόηση αναγκών   81,94 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   91,12 

ΠΡΟΪΟΝ 92,66   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   81,67 

Συµβατότητα προγράµµατος   73,36 
Φιλικότητα προγράµµατος   81,22 
Αξιοπιστία προγράµµατος   83,75 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   72,18 

Σχέση τιµής/απόδοση   59,74 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 78,64   

Χρόνος απ 15 όκρισης   67,
Αποτελεσµατικότητα λύσης   85,97 
Συµπεριφορά προσωπικού   85,55 

Χρόνος επί υσης   90,41 λ
Πίνακας 5.7 Μερικοί δείκτες ικανοποίησης µε τη µέθοδο MΙ (%) 

• Όπως δείχνουν τα αποτελέσµατα του MUSA για τις προτιµήσεις των πελατών, τα 

κριτήρια χωρίζοντ σε δυο κατηγορίες:  π  σε 

βαθµό ση ), ενώ τα κριτή ς διαδικασίας ης και της 

τεχνικής κονται στην ίδια ατηγορία µικρής ς 

(

• Ο µ σης για το προϊόν είναι πολύ υψηλ ,66%), ενώ 

φαίνετ α δυο κριτήρια ρίσκονται αρκετ µηλά στο 

ίδιο πε ίησης (76,31%) και (78,64%) γ διαδικασία 

πώλησης οστήριξη αντίστοιχα. Έχουµε λοιπόν ηµείο αυτό 

µία πρ τοµείς της εταιρείας, οι οποίοι έχουν περιθώρια 

βελτίω

• Όσ  παρατηρούνται  χαµηλή οίηση στα 

υποκριτήρια απόκρισης 

αι  Το κριτήριο του ροϊόντος είναι πρώτο

µαντικότητας (69,54% ρια τη πώλησ

υποστήριξης βρίσ κ  σηµαντικότητα

15,23%) και (15,23%) αντίστοιχα. 

ερικός δείκτης ικανοποίη ος (92

αι ότι όσον αφορά τα άλλ  β ά πιο χα

ρίπου επίπεδο ικανοπο  ια τη 

 και για την τεχνκή υπ  στο σ

ώτη ένδειξη για δύο 

σης. 

ον αφορά τα υποκριτήρια  ιδιαίτερα  ικανοπ

της σχέσης τιµής/απόδοση (59,74%) και του χρόνου 
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(67,15%), το όποιο σίγουρα πρέπει να αποτελέσει θέµα προβληµατισµού. Επίσης 

παρατη

ουσιαστικά δευτερεύουσας σηµασίας τη χαµηλότερη 

µερική ικανοποίηση στα άλλα δυο βα

ς των κριτηρίω  µέθοδο της MΙ έδωσε σχεδόν 

πανοµ ε τη µέθοδο impute και MCMC, οπότε ισ τα ίδια 

συµπε οηγούµενης παραγράφου. 

ρούµε σχετικά χαµηλή ικανοποίηση και στα υποκριτήρια της διαδικασίας και 

δυνατότητας αναβάθµισης (72,18%), της συµβατότητας προγράµµατος (73,36%) . 

• Η ύπαρξη αρκετά υψηλού δείκτη ολικής ικανοποίησης (87,96%) οφείλεται κατά 

κύριο λόγο στο γεγονός ότι η µερική ικανοποίηση στο κριτήριο του προϊόντος, το 

οποίο θεωρείται ως σηµαίνον κριτήριο, αφού έχει βάρος 69,54%, είναι στα επιπέδα 

του 92,66%, καθιστώντας 

σικά κριτήρια. 

Το διάγραµµα δράση ν µε τη

οιότυπα αποτελέσµατα µ χύουν 

ράσµατα µε αυτά της πρ
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∆ΙΑ∆ ΠΩΛΗΣΗΣ ΠΡΟΪΟΝ ΤΕΧΝ. ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ
 

Σχήµα 5.8 Σχετικό διάγραµµα δράσης κριτηρίων µε MI 

Όσον αφορά τα διαγράµµατα δράσης των υποκριτηρίων παρατηρείται µια 

οµοιότητα µε αυτά της µεθόδου MCMC, και το συµπερασµα, το οποίο εξάγεται από 

το σχήµα 5.9 είναι όµοιο µε αυτό της προηγούµενης παραγράφου ότι θα πρέπει να 

προσεχτεί ιδιαίτερο το κρίτήριο της αναβάθµισης, έτσι ώστε να µην εξελιχθεί σε 

µειονέκτηµα για την εταιρεία. 
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5.9 Σχετικό διάγραµµα δράσης υποκριτηρίων µε MΙ 
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5.5 Σύγκριση των αποτελεσµάτων των τριών µεθόδων 

Ένας από τους δευτερεύοντες σκοπούς αυτής της διπλωµατικής είναι 

διαπιστωθεί η διαφορά που µπορεί να υπάρξει στα αποτελέσµατα, ανάλογα µε 

έθοδο που χρησιµοποιήσαµε για να καλύψουµε τα κενά στις απαντήσεις 

ερωτηµατολογίων. 

Παραπάνω παρουσιάστηκαν τα αποτελέσµατα της που προέκυψαν µετά 

επεξεργασία των δεδοµένων από κάθε µια διαδικασίας και εδώ θα γίνει µια σύγκριση

 ένας σχολιασµός των αποτελεσµάτων αυτών.  

να 

τη 

µ των 

την 

 

και
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δίνουν σαφώς π τερη µοίρα τη 

διαδικασία πώλησης και την τεχνική υποστήριξη. Παρατηρείται µάλιστα ότι θεωρούν 

ισάξια κριτήρια τόσο τη διαδικασία πώλησης όσο και την τεχνική υποστήριξη σε όλες 

τις διαδικασίες, καθώς πάντα κυµαίνεται το ένα από αυτά τα κριτήρια στα επίπεδα 

του άλλου. Τέλος παρατηρούµε ότι ουσιαστικά οι διαδικασίες impute και MI 

πρακτικά συµπίπτουν τα ποσοστά τους και είναι ιδιαιτέρως αυξηµένο το ποσοστό του 

προϊόντος, ενώ το ποσοστό αυτό πέφτει αρκετά στη διαδικασία MCMC. 

Σχήµα 5.10 Σύγκριση βαρών των κριτηρίων για τις 3 µεθόδους 

Είναι σαφές ότι µε βάση και τις τρεις διαδικασίες προκύπτει ότι οι πελάτες

ιο πολύ βάρος όσον αφορά το προϊόν και βάζουν σε δεύ
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Σχήµα 5.11 Σύγκριση των µερικών δεικτών ικανοποίησης των κριτηρίων για τις 

3 µεθόδους 

Υψηλά τα ποσοστά ικανοποίησης και για τα τρία κριτήρια της έρευνας 

ανεξάρτητα διαδικασίας. Αξιοπρόσεκτο είναι το γεγονός ότι και πάλι πρακτικά τα 

αποτελέσµατα των διαδικασιών impute και MI συµπίπτουν και στα τρία κριτήρια. Μ

πολύ ελαφριές ιάζει µια 

µεγαλύτερη  

ε 

 διαφοροποιήσεις η διαδικασία MCMC ουσιαστικά παρουσ

 ικανοποίηση στη διαδικασία πώλησης και την τεχνική υποστήριξη, ενώ 

δίνει ίδια αποτελέσµατα όσον αφορά το προϊόν. 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ IMPUTE MCMC MI 
Συµπεριφορά πωλητών 47,77 21,83 15,09 
Κατανόηση αναγκών 18,90 31,65 18,97 
Παρουσίαση προϊόντος 33,33 46,53 65,50 
ΠΡΟΪΟΝ IMPUTE MCMC MI 
Εγκατάσταση 15,50 16,67 16,02 
Συµβατότητα 14,33 16,67 16,02 
Φιλικότητα 15,50 16,67 20,21 
Αξιοπιστία 15,50 16,67 16,67 
Αναβάθµιση 23,17 16,67 16,67 
Τιµή / Απόδοση 16,00 16,67 14,41 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ IMPUTE MCMC MI 
Χρόνος Απόκρ. Τηλ. 
Κέντρου 20,22 15,28 12,92 
Αποτελεσµατικότητα 
Λύσης 24,64 28,28 23,88 
Συµπεριφορά προσωπικού 25,00 19,74 14,85 
Χρόνος Επίλυσης 30,14 36,71 48,35 

Πίνακας 5.8 Συγκεντρωτικός πίνακας των βαρών των υποκριτηρίων και για τις 

3 µεθόδους 
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Στην κατανοµή των βαρών των υποκριτηρίων της διαδικασίας πώληση

διαπιστώνουµε σαφώς διαφορετικά αποτελέσµατα ανάλογα µε τη µέθοδο

επεξεργασίας των δεδοµένων, την οποία ακολουθήσαµε. Έτσι οι µέθοδοι MCMC και

MI θεωρούν ως πιο σηµαντικό υποκριτήριο του κριτηρίου της διαδικασίας πώλησης

την παρουσίαση, ενώ η impute θεωρεί ως πιο σηµαντικό κριτήριο τη συµπεριφορά

των πωλητών. Στην κατανοµή των βαρών των υποκριτηριών της διαδικασίας του

προϊόντος, διαπιστώνουµε µια ταύτιση ουσιαστικά των αποτελεσµάτων των τριώ

µεθόδων µε εξαίρεση το γεγονός ότι η impute δίνει πολύ µεγάλη βαρύτητα στην

αναβάθµιση του προϊόντος, ενώ η ΜΙ δίνει λίγο µεγαλύτερη βαρύτητα στη

φιλικότητα και ελαφρώς µικρότερη στον τοµέα της τιµής/απόδοση. Τέλος όσον

αφορά την τεχνική υποστήριξη παρατηρούµε σηµαντικές διαφορές κυρίως όσον

αφορά τη διαδικασία impute σε σχέση µε τις άλλες δυο διαδικασίες. Παρατηρείται 

ς, 

 

 

 

 

 

ν 

 

 

 

 

ότι 

κέντρου σε αντίθεση µε τις άλλες δ ίες, που δίνουν σαφώς µεγαλύτερη 

βαρύτη

η διαδικασία impute δίνει ιδιαίτερη βαρύτητα στο χρόνο απόκρισης του τηλεφωνικού 

υο διαδικασ

τα στο χρόνο επίλυσης του προβλήµατος. 

 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ IMPUTE MCMC MI 
Συµπεριφορά πωλητών 89,16 82,00 77,33 
Κατανόηση αναγκών 81,46 87,20 81,94 
Παρουσίαση προϊόντος 85,10 88,38 91,12 
ΠΡΟΪΟΝ IMPUTE MCMC MI 
Εγκατάσταση 80,00 81,22 81,67 
Συµβατότητα 68,86 72,65 73,36 
Φιλικότητα 75,10 75,92 81,22 
Αξιοπιστία 80,90 81,32 83,75 
Αναβάθµιση 78,96 70,47 72,18 
Τιµή / Απόδοση 61,13 62,63 59,74 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ IMPUTE MCMC MI 
Χρόνος Απόκρ. Τηλ. 

 Κέντρου 77,12 69,82 67,15
Αποτελεσµατικότητα 

 Λύσης 85,68 87,00 85,97
Συµπεριφορά προσωπικού 91,00  88,35 85,55
Χρόνος Επίλυσης 87,13  88,09 90,41

Πίνακας να δε ης των 

ων και γ  3 µ ς 

Όσον α η στα υπ της διαδικασίας 

πώλησης παρα διαδικασία MCMC να  ουσιαστικά το 

µ  

σηµασίας διαφοροποίηση ανάµεσα εθόδους, εκτός του κριτηρίου της 

 5.9 Συγκεντρωτικός πί κας των ικτών ικανοποίησ

υποκριτηρί ια τις εθόδου

φορά την ικανοποίησ οκριτήρια του κριτηρίου 

τηρείται το φαινόµενο η  δίνει

έσο όρο των άλλων δυο διαδικασιών, χωρίς να υπάρχει όµως κάποια αποφασιστικής

στις τρεις µ
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συµπερ

ια ς  

 

ων MCMC και MI, αλλά και πάλι 

όπως φάνηκε δεν υπήρχε κάτι πάρα πολύ διαφορετικό επί της ουσίας. 

Ολοκλη ιπω ρ ρίβε ότι παρόλο που 

υπήρξε κάλυψη ωτηµατολόγια µ ορε εθόδους, αυτό 

δε φάνηκε να ε ου τα µ  έδωσαν, αλλά 

και τα συµπε οποία λίγο µπ για κάθε µέθοδο. 

Εποµένως δύσ  να ξεχωρίσει τη κριµ ελέτη κάποια 

µέθοδος ως πολ  από τις άλλες δυο

ιφοράς, όπου διαπιστώνουµε ότι µια διαφορά 12% ανάµεσα στην ικανοποίηση 

που δίνουν  οι δ δικασίε  impute και MI (89.2% και 77,3% αντίστοιχα) Στο κρίσιµο 

κοµµάτι των δεικτών ικανοποίησης στο κριτήριο του προϊόντος, το οποίο να 

υπενθυµίσουµε ότι θεωρείται το πιο σηµαντικό κριτήριο και από τις τρεις 

διαδικασίες, δεν παρατηρείται καµία ουσιαστική διαφορά και τα αποτελέσµατα, που 

λαµβάνονται µε τη χρήση και των τριών διαδικασιών είναι πρακτικά ίδια. Όσον 

αφορά την ικανοποίηση στα υποκριτήρια του κριτηρίου της τεχνικής υποστήριξης 

παρατηρείται µόνο µια σχετικά µεγάλη διαφορά στην ικανοποίηση από το χρόνο 

απόκρισης του τηλεφωνικού κέντρου µε την impute να δίνει το ευνοϊκότερο 

αποτέλεσµα και ελαφρώς µικρότερη ικανοποίηση να δίνουν η MCMC και λίγο ακόµα 

µικρότερη η MI. 

Τα διαγράµµατα δράσης των κριτηρίων όπως φάνηκε και στα σχήµατα, στην 

ουσία συµπίπτουν και για τις 3 µεθόδους, καθώς οι διαφορές τους ήταν κάποια 

δεκαδικά ψηφία, ενώ και στα διαγράµµατα δράσης των υποκριτηρίων υπήρχαν 

αρκετές οµοιότητες, ιδιαίτερα µεταξύ των µεθόδ

ρώνοντας µπορεί να ε θεί µε α κετή ακ ια, 

 κάποιων κενών στα ερ ε διαφ τικές µ

πηρεάζει σχεδόν καθόλ αποτελέσ ατα, που τελικά 

ράσµατα, τα πολύ συ ίπτουν  την 

κολα µπορεί από συγκε ένη µ

ύ καλύτερη . 
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Κεφάλαιο 6. Ανάλυση ικανοποίησης οµάδων πελατών 
 

6.1 Γενικά 

Στο κοµµάτι αυτό της µελέτης εξετάζεται η ικανοποίηση σε διαφορετικές 

οµάδες πελατών. Οι συγκεκριµένες οµάδες, οι οποίες επιλέχθηκαν για την 

οµαδοποίηση προκύπτουν από τις απαντήσεις των πελατών στις χαρακτηριστικές 

ερωτήσεις. Εδώ πρέπει να σηµειώσουµε ότι κατά την ανάλυση αποτελεσµάτων 

δίνεται ιδιαίτερη έµφαση σε εκείνα τα χαρακτηριστικά των οµάδων που τις 

διαφοροποιούν από την συνολική εικόνα του δείγµατος.  

Η διαδικασία, η οποία ακουλουθήθηκε είναι όµοια µε αυτή, που περιγράφεται 

στην παράγραφο

 

 5.1. ∆ηλαδή χωρίστηκαν τα ερωτηµατολόγια ανάλογα µε τον 

εκάστο

1. 

ντήσεις που πάρθηκαν, όπως φαίνεται 

και σε προηγούµενο διάγραµµα, η µεγάλη πλειοψηφία των ερωτηθέντων 

δραστηριοποιούνται στον τοµέα της εµπορίας. Επειδή λοιπόν αν παίρναµε 

όλες τις κατηγορίες δραστηριοποίησης και δηµιουργούνταν ξεχωριστή 

κατηγορία για αυτή την περαιτέρω ανάλυση, τα αποτελέσµατα θα µπορούσαν 

να είναι εξόχως παραπλανητικά, λόγω µικρού δείγµατος, αποφασίστηκε να 

χωριστούν οι ερωτηθέµενοι σε αυτούς, που δραστηριοποιούνται στον κλάδο 

της εµπορίας και στους λοιπούς. 

4. Κατηγορίες ανάλογα µε το λογισµικό, που χρησιµοποιεί ο κάθε πελάτης. 3 

κατηγορίες: DEFACTO, PROFESSIONAL, ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ. ∆εν έγινε 

ξεχωριστή κατηγορία για το PERSONNEL, λόγω του περιορισµένου αριθµού 

ερωτηθέµενων, οι οποίοι χρησιµοποιούν το συγκεκριµένο λογισµικό. 

τε διαχωρισµό οµάδων, στη συνέχεια εισήχθησαν τα δεδοµένα κάθε οµάδας 

µέσα στο λογισµικό LISREL, όπου χρησιµοποιήθηκε ως µέθοδος η impute, γιατί 

έδινε τα πιο καλά και σταθερά αποτελέσµατα µε βάση τα αποτελέσµατα του 

προηγούµενου κεφαλαίου. Τα δεδοµένα χωρίστηκαν, λοιπόν βάση των 

χαρακτηριστικών ερωτήσεων σε 9 κατηγορίες. Οι κατηγορίες είναι: 

Έτη πελατειακών σχέσεων. Εδώ έγινε διαχωρισµός στους πελάτες που ήταν 

από 6 έτη και πάνω πελάτες της εταιρείας και στους υπόλοπους, που είναι από 

0-5 έτη. Έτσι οι ερωτηθέµενοι χωρίστηκαν στους µισούς περίπου σε κάθε 

κατηγορία. 

2. Πελάτες από Θεσσαλονίκη και από επαρχία. 

3. Κλάδος επαγγέλµατος. Με βάση τις απα
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Όσον αφορά τα διαγράµµατα δράσης – βελτίωσης για την κάθε µια οµάδα 

ξεχωριστά, δυστυχώς λόγω του µικρού αριθµού απαντήσεων είτε δεν ήταν δυνατόν 

να εξαχ  αποτελέσµατα , που δίνανε ήταν σαφώς µη αντιπροσωπευτικά. 

Οµάδες

∆

6.2 Έτ

θούν είτε τα

. Για όσα από αυτά έδωσε αποτελέσµατα το MUSA τα σχεδιαγράµµατα 

απεικονίζονται στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ . Ως ένα γενικό συµπέρασµα πάντως 

αποδεικνύεται ότι απαιτούνταν µεγαλύτερος αριθµός δεδοµένων για να µπορέσουν 

έτσι να σχηµατιστούν πιο αξιόπιστες οµάδες, ώστε να µπορέσουν να βγουν 

πραγµατικά χρήσιµα συµπεράσµατα. 

 

η πελατειακές σχέσεις  

 Από το σύνολο των απαντήσεων τελικά χρησιµοποιήθηκαν 32 για τα έτη 0-5 

και 40 για τα έτη 6-άνω. Η ολική συνάρτηση ικανοποίησης ήταν 88,75% και 87,4% 

αντίστοιχα. 

Ολική συνάρτ η ικανοποίησ ς για 0-5 έτη
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Σχήµα 6.1 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για 0-5 έτη 
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Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για 6-άνω έτη
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Σχήµα 6.2 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για 6-άνω έτη 

 

ΚΑΤΑΝΟΜΗ ΒΑΡΩΝ ΓΙΑ ΠΕΛΑΤΕΣ 0-5 ΕΤΗ ΓΙΑ ΠΕΛΑΤΕΣ 6-ΑΝΩ ΕΤΗ 

  ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑ
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ

ΡΗ 
 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 12   33,33   
Συµπεριφορά πωλητών   33,33  33,33 
Κατανόηση αναγκών   33,33  33,33 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   33,33 

 
33,33 

ΠΡΟΪΟΝ 74   33,33   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   12,33  16,67 

Συµβατότητα 
προγράµµατος   12 

 
16,67 

Φιλικότητα προγράµµατος   16,67  16,67 
Αξιοπιστία προγράµµατος   16,67  16,67 
∆ι 16,67 αδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   16,67 
 

Σχέση τιµής/απόδοση   16,67  16,67 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟ   ΣΤΗΡΙΞΗ 14   33,33 

Χρόνος απόκρισης   15  25 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   45,75  25 
Συµπεριφορά προσωπικού   12  25 

Χρόνος επίλυσης   27,25  25 
Πίνακας 6.1 Βάρη των κριτηρίων ανάλογα µε τα έτη πελατειακών σχέσεων 
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∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΓΙΑ ΠΕΛΑΤΕΣ 0-5 ΕΤΗ ΓΙΑ ΠΕΛΑΤΕΣ 6-ΑΝΩ ΕΤΗ 

  ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 64,41   87,4   
Συµπεριφορά πωλητών   83,59  86,8 
Κατανόηση αναγκών   83,59  89,5 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   81,34 

 
85,9 

ΠΡΟΪΟΝ 94,47  85  
∆ιαδικασία εγκατάστασης   85,06  76,6 

Συµβατότητα 
προγράµµατος   60,16 

 
65,2 

Φιλικότητα προγράµµατος   75,25  71,2 
Αξιοπιστία προγράµµατος   80,88  79,6 
∆ι 60,1 αδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   70,75 
 

Σχέση τιµής/απόδοση   62,13  51,3 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠ  ΟΣΤΗΡΙΞΗ 17,88  87,4 

Χρόνος α 77,2 πόκρισης   70  
Αποτελεσµατικότητα λύσης   90,73  82,8 
Συµπεριφορά προσωπικού   80,47  86,4 

Χρόνος επίλυσης   84,49  81,5 
Πίνακας 6.2 Μερικοί δείκτ οποίησ λογα µ η πελατει

τα αποτελέσµατα για άτες 0-5 έτη µοιάζουν ά 

µε ατα. Έτσι παρατηρού  δίνεται  µέγιστο βάρος  

αφορά υ προϊόντος το οποίο παρουσιά ι ένα εντυπωσιακό 

πο ,47%), ε αντίθεση  άλλα δυο ου είναι µέτ ς 

χαµηλά  64,41% γι τη διαδικασ  και για την ή 

υπ λοιπα οσοστά  βρίσκονται σε ν 

ικ ός της συµβατότητας (60%), της τιµ ς/απόδοση (62%) και 

του λεφωνικο  κέντρου (70%). 

ή πάν διαφορά, πο  φαίνεται α α σ’ αυτές τ δυο 

ο κατά κ  λόγο σ νός ότι οι ελάτες 0-5 έτη ναι 

κ , οι οποίοι µέχρι σφατα είτε δε χρησιµοποιούσαν 

καθ ν 

ξεπερασµένα προγράµµατα, τα οποία στη ουσία δε µπορούσαν να τους βοηθήσουν 

πραγµατικά στη δουλεία τους. Όταν αποκτούν λοιπόν το πρόγραµµα και 

διαπιστώνουν τις δυνατότητες, που έχει αι τις διευκολύνσεις, που τους παρέχει 

ενθουσιάζονται, ειδικά επειδή τους απασχολεί κυρίως να γίνονται εύκολα και απλά οι 

ες ικαν

σχέσε

ης ανά

ων 

ε τα έτ ακών 

Παρατηρούµε ότι  τους πελ  αρκετ

 τα συνολικά αποτελέσµ

το κριτήριο το

µε, ότι το  όσον

 (74%), ζει κα

σοστό ικανοποίησης (94  σ  µε τα  π ρια προ

. Συγκεκριµένα α ία πώλησης  71%  τεχνικ

οστήριξη. Όλα τα υπό  π ικανοποίησης µάλλο

ανοποιητικά επίπεδα, εκτ

νου απόκριση

ή

χρό ς τη ύ

Η αρκετά σηµαντικ τως υ νάµεσ ις 

µάδες πελατών οφείλεται ύριο το γεγο  π , εί

ατά κύριο λόγο πελάτες πρό  

όλου ηλεκτρονικούς υπολογιστές στο χώρο εργασίας, είτε χρησιµοποιούσα

ν 

κ
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β ρογρ διαπιστώ

σηµαντικότη , που δίνουν σ  τ

ς πελ 6-άνω έτη καταρχάς ι να τονιστ ότι 

πα ο το MUSA να ισο ει το βάρο  τόσο των κριτηρίων 

όσ . Αυτό ναι κάτι πο ωθε και στη συνέ αι 

πιθανόν ν αι σε µικρό ό δεδοµένων, αλλά επί πολύ πιθανόν  

κα µένων. πό τα απο ατα που ραµε τελικά το 

MUSA κεκριµένη άδα παρατηρούµε σαφώς µικρότερα δα 

ικ όν τα ιτήρια και ιτήρια, µ ιδιαίτερα χαµ να 

εί ας (65,2%), της ανα ης (60,1) αι της τιµής/απόδοση 

(51  πελάτες ουν την  έιναι πιο απαιτητικοί να 

γν ιβώς . Επίσης είναι πιο εξει µένοι κατά κανόνα 

µ ι έχουνε µεγαλ  απαιτήσεις στον τοµ ης 

σ βάθµ ης. Εδώ λ πορεί ν υπάρξει µια τη 

ση ς 

πελάτες της. Αυτά απεικονίζονται κα  παρακάτω σχήµατα διαγραµµάτων 

δράσης

ασικές λειτουργίες των π αµµάτων και αυτό νεται από τη µεγάλη 

τα το κριτήριο ου προϊόντος.  

Όσον αφορά του άτες  πρέπε εί 

ρατηρείται το φαινόµεν µοιράζ ς

ο και των υποκριτηρίων εί υ θα διαπιστ ί χεια κ

α οφείλετ  αριθµ σης  είναι

ι η κακή ποιότητα δεδο Α τελέσµ πή  από 

 για τη συγ οµ επίπε

ανοποίησης σε όλα σχεδ κρ  υποκρ ε ηλά 

ναι αυτά της συµβατότητ βάθµισ κ

,3). Οι µακροχρόνιοι  έχ τάση να  και 

ωρίζουν ακριβώς τι ακρ  ζητάνε δικευ

ε τους υπολογιστές, κα ύτερες έα τ

υµβατότητας και της ανα ισ οιπόν µ α  πρώ

µαντική παρατήρηση για βελτίωση της εταιρείας όσον αφορά τους µακροχρόνιου

ι στα δυο

 για τις δυο οµάδες πελατών. 

-1

-0,8

-0,6

-0,4

-0,2

0

0,2

0,4
0,6

0,8

1

-1 -0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0 0,2 0,4 0,6 0,8 1

ηλ
ή 

   
Απ

όδ
οσ

η 
   
Υψ

ηλ
ή

Χαµηλή                     Σηµαντικότητα                     Υψηλή

Χα
µ

∆ΙΑ∆ ΠΩΛΗΣΗΣ ΠΡΟΪΟΝ ΤΕΧΝ. ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ
 

Σχήµα 6.3 Σχετικό διάγραµµα δράσης κριτηρίων ια τα 6-άνω έτη

 

  γ  
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Σχήµα 6.4 Σχετικό διάγραµµα δράσης κριτηρίων για τα 0-5 έτη 

 

6.3 Γεωγραφική περιοχή 

Από το σύνολο των απαντήσεων τελικά χρησιµοποιήθηκαν 42 για τους 

πελάτες από Θεσσαλονίκη και 30 για τους πελάτες από επαρχία. Η ολική συνάρτηση 

ικανοποίησης ήταν 84,76% και 69,73% αντίστοιχα. 

Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για Θεσσαλονίκη
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Σχήµα 6.5 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για Θεσσαλονίκη 
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Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για επαρχία

0

56 60
72

100

0
20
40
60

80
100
120

Κ
αθ
όλ
ου

ικ
αν
οπ

οι
ηµ
έν
ος

Λ
ίγ
ο

ικ
αν
οπ

οι
ηµ
έν
ος

Α
δι
άφ

ορ
ος

Ικ
αν
οπ

οι
ηµ
έν
ος

Π
ολ
ύ

ικ
αν
οπ

οι
ηµ
έν
ος

Ολική συνάρτηση
ικανοποίησης κατά
Impute

 
Σχήµα 6.6 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για επαρχία 

 

ΚΑΤ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗ ΕΠΑΡΧΙΑ ΑΝΟΜΗ ΒΑΡΩΝ 

  ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 11,87   32,75   
Συµπεριφορά πωλητών   33,33  33,33 
Κατανόηση αναγκών   33,33  33,33 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   33,33 

 
33,33 

ΠΡΟΪΟΝ 48,8   34,51   
∆ι  αδικασία εγκατάστασης   16,67  16,67

Συµβατότητα 
προγράµµατος   16,67 

 
16,67 

Φιλικότητα προγράµµατος   16,67  16,67 
Αξιοπιστία προγράµµατος   16,67  16,67 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   16,67 
 

16,67 

Σχέση τιµής/απόδοση   16,67  16,67 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 33,33   32,75   

Χρόνος απόκρισης   19,68  23,07 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   35,64  28,04 
Συµπεριφορά προσωπικού   19,68  24,92 

Χρόνος επίλυσης   25  23,96 
Πίνακας 6.3 Βάρη των κριτηρίων µε βάση τη γεωγραφική περιοχή 
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∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗ ΕΠΑΡΧΙΑ 

  ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 71,54   86,56   
Συµπεριφορά πωλητών   79,97  88,4 
Κατανόηση αναγκών   77,72  89,6 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   74,29 

 
86 

ΠΡΟΪΟΝ 88,88  39,48  
∆ιαδικασία εγκατάστασης   74,23  77,6 

Συµβατότητα 
προγράµµατος   61,05 

 
67,2 

Φιλικότητα προγράµµατος   70,86  67,2 
Αξιοπιστία προγράµµατος   77,29  74,14 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   59,05 
 

67,2 

Σχέση τιµής/απόδοση   48,48  53,6 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠ  ΟΣΤΗΡΙΞΗ 84,04  86,54 

Χρόνος απ 74,13 όκρισης   70  
Αποτελεσµατικότητα λύσης   86,72  84,31 
Συµπεριφορά προσωπικού   82,09  84,84 

Χρόνος επίλυσης   8  ,75 78,4 82
Πίνακας 6.4 Μερικοί δείκτ οποίηση άση τη φική πε

 πελάτε της Θεσσαλονίκης, παρατηρούµε ότι σε ς 

γρ αι η κατανοµή των  ακολου ύν τη συµπεριφορά 

όλων τ Θα πρέπει  να τονιστεί τα εξαιρετικά χαµηλά επίπεδα 

ικ  την τι /απόδοση, θάνουν µόλις των 48,5% ς 

και τα ά ποσοστ ικανοποίη  οποία συναντάµε σε ς 

κ τας (61,05%) καθ  της αναβάθµισης (59% ν 

αφ αρχίας παρατηρούµε καταρχάς ότι ισοµοιράζονται τα βάρη 

στα ενώ αξιοπρόσεκτο είναι το εξαιρετικά χαµηλό  

ικ ά το ριο του προϊόντος το  φθάνει µόλις το 

3  είναι  τα επίπε οποίησης σον αφορά τ η 

τι ,6%, τ οποίο σίγο αιτεί περαιτέρω διερεύν ό 

την ετ  

διαγραµµάτων δράσης, όπου εντοπίζεται τ  πρόβληµα που υπάρχει στο κριτήριο του 

προϊόντος για τους πελάτες από την επαρχία. 

ες ικαν ς µε β

 

 γεωγρα ριοχή 

Όσον αφορά τους ς  γενικέ

αµµές η ικανοποίηση κ

ων πελατών. 

 βαρών θο

 όµως

ανοποίησης όσον αφορά µή  που φ  καθώ

 γενικώς χαµηλ ά σης, τα  πολλέ

ατηγορίες της συµβατότη ώς και ). Όσο

ορά τους πελάτες της επ

σικά κριτήρι βα α,  επίπεδο

ανοποίησης όσον αφορ  κριτή  οποίο

9,5%, ενώ σαφώς χαµηλά και δα ικαν  ό η σχέσ

µής/απόδοση που είναι 53 ο υρα απ ηση απ

αιρεία. Άλλωστε αυτά φαίνονται ανάγλυφα και στα δυο παρακάτω σχήµατα

ο
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Σχήµα 6.7 Σχετικό διάγραµµα δράσης κριτηρίων για πελάτες από επαρχία 
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6.4 Τοµέας δραστηριοποίησης 

Από το σύνολο των απαντήσεων τελικά χρησιµοποιήθηκαν 57 για τον κλάδ

πορίας και 30 για τους λοιπούς κλάδους. Η ολική συνάρτηση ικανοποίησης

 92,77% και 88,27% αντίστοιχα. 

ο 

της εµ  

ήταν

Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για κλάδο εµπορίας
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Σχήµα 6.8 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για κλάδο εµπορίας 

Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για κλάδους εκτός εµπορίας
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Σχήµα 6.9 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για λοιπούς κλάδους 

 

 

 

 

 

 109



ΚΑΤ  ΕΜΠΟΡΙΑΣ ΛΟΙΠΟΙ ΚΛΑ∆ΟΙ ΑΝΟΜΗ ΒΑΡΩΝ ΚΛΑ∆ΟΣ

  ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 11   16,96   
Συµπεριφορά πωλητών   33,33  33,33 
Κατανόηση αναγκών   33,33  33,33 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   33,33 

 
33,33 

ΠΡΟΪΟΝ 78   49,71   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   29,13  16,67 

Συµβατότητα 
προγράµµατος   10,1 

 
16,67 

Φιλικότητα προγράµµατος   16,67  16,67 
Αξιοπιστία προγράµµατος   16,67  16,67 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   10,67 
 

16,67 

Σχέση τιµής/απόδοση   10,77  16,67 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 11   33,33   

Χρόνος απόκρισης   11,48  25 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   62,65  25 
Συµπεριφορά προσωπικού   10,95  25 

Χρόνος επίλυσης   14,93  25 
Πίνακας 6.5 Βάρη των κριτηρίων µε βάση τον τοµέα δραστηριοποίησης 

 

∆ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΚΛΑ∆ΟΣ ΕΜΠΟΡΙΑΣ ΛΟΙΠΟΙ ΚΛΑ∆ΟΙ 

  ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 76,87   74,66   
Συµπεριφορά πωλητών   92,04  82,98 
Κατανόηση αναγκών   90,39  86,45 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   90,14 

 
83,65 

ΠΡΟΪΟΝ 96,49  90,88  
∆ιαδικασία εγκατάστασης   93,02  76,8 

Συµβατότητα 
προγράµµατος   69,41 

 
64,8 

Φιλικότητα προγράµµατος   83,58  70 
Αξιοπιστία προγράµµατος   87,16  83,2 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   81,47 
 

64,8 

Σχέση τιµής/απόδοση   40,19  55,2 
ΤΕΧΝΙΚΗ   ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 77,19  89,6 

Χρόνο ,67 ς απόκρισης   71,49  78
Αποτελεσµατικότητα λύσης   94,91  85,07 
Συ περιφορά προσωπικού   85,58  88,23 µ

Χρόνος επίλυσης   80,62  85,6 
Πίνακας 6.6 Μερικοί δείκτες ικανοποίησης µε βάση τον τοµέα 

δραστηριοποίησης 
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Όσον αφορά τον κλάδο τη ρούµε ότι ακο δόν 

σε όλα τα ση εία οι συµπεριφ τις οποί αντήσα  ολικό τµ ν 

πελ τηρίου σχέσης τιµ /απόδοση, ποίο βρίσκετ  σε 

αρ ανοποίη ης, µόλις 40,2%. Όσον αφορά τους κλάδο ς 

τη µε ότι ακολουθού σχεδόν σε όλα τα ση οι 

συµπεριφ  οποίες συναντήσαµε στο ικό τµήµ  πελατών,  τα 

συ  επίπεδα ικανοποίησης πελατών στους τοµ ς 

συµβα ), της αναβάθµισης (64,8%) και της σχέσης τιµής/ απόδοση 

(5

ς εµπορίας παρατη λουθούνται σχε

µ ορές, ες συν µε στο ήµα τω

ατών, εκτός του κρι της ής  το ο αι

κετά χαµηλά επίπεδα ικ σ υς εκτό

ς εµπορίας παρατηρού  νται  µεία 

ορές, τις ολ α των µε

νηθισµένα χαµηλότερα  είς τη

τότητας (64,8%

5,2%). 
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Σχήµα 6.10 Σχετικό διά τηρίων για πελάτες µε τοµέα 

δραστηριοποίησης εκτός της εµπορίας 

γραµµα δράσης κρι
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6.5 Προϊόν 

Από το σύνολο των απαντήσεων τελικά χρησιµοποιήθηκαν 27 για το 

DEFACTO, 40 για το ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ  και 11 για το PROFESSIONAL. Η ολική 

συνάρτηση ικανοποίησης ήταν 89,67%, 37,02 και 89,09% αντίστοιχα. 
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Σχήµα 6.11 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για DEFACTO 

Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ
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Σχήµα 6.12 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ 
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Ολική συνάρτηση ικανοποίησης κατά Impute
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Σχήµα 6.13 Ολική συνάρτηση ικανοποίησης για PROFESSIONAL 

 

ΚΑΤΑΝΟΜΗ ΒΑΡΩΝ DEFACTO ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ 

  ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ 
ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

ΒΑΡΗ
ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣ   ΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 13,33   17,76 
Συµπεριφορά πωλητών   33,33  33,33 
Κατανόηση αναγκών   33,33  33,33 

Παρουσίαση προϊόντος & 
πληροφορίες   33,33 

 
33,33 

ΠΡΟΪΟΝ 52,34   64,48   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   18,65  16,67 

Συµβατότητα 
προγράµµατος   16,67  

16,67 
Φιλικότητα προγράµµατος   16,67  16,67 
Αξιοπιστία προγράµµατος   17,17  16,67 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης   16,67 
 

16,67 

Σχέση τιµής/απόδοση   14,38  16,67 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 34,33   17,76   

Χρόνος απόκρισης   25  20,82 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   25  36,54 
Συµπεριφορά προσωπικού   25  17,64 

Χρόνος επίλυσης   25  25 
Π

 

 

 

 

 

ίνακας 6.10 (α) Βάρη των κριτηρίων ανάλογα µε το προϊόν 
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ΚΑΤΑΝΟΜΗ ΒΑΡΩΝ PROFESSIONAL 

  ΒΑΡΗ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΒΑΡΗ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 33,33   
Συµπεριφορά πωλητών   33,33 
Κατανόηση αναγκών   33,33 

Παρουσίαση προϊόντος & πληροφορίες   33,33 

ΠΡΟΪΟΝ 33,33   
∆ιαδικασία εγκατάστασης   16,67 

Συµβατότητα προγράµµατος   16,67 
Φιλικότητα προγράµµατος   16,67 
Αξιοπιστία προγράµµατος   16,67 

∆ιαδικασία & δυνατότητες αναβάθµισης   16,67 

Σχέση τιµής/απόδοση   16,67 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 33,33   

Χρόνος απόκρισης   25 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   25 
Συµπεριφορά προσωπικού   25 

Χρόνος επίλυσης   25 
Πίνακας 6.10 (β) Βά ν κριτη νάλογα  προϊόν 

∆ Σ DEFACTO ΟΡΙΖΟΝΤ

ρη τω ρίων α  µε το

 

ΕΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ  ΕΣ 

  ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ ΣΗΣ 72,59 ΙΚ ΗΑΣΙΑ ΠΩΛ   71,04   
Συµπεριφορά πωλητών  85,59  83,54 
Κατ ών  ανόηση αναγκ 85,93  84,17 

Παρο ς & υσίαση προϊόντο
πληροφορίες  83,93 

 
81,04 

ΠΡΟΪΟΝ 93 1 15,97 ,2   
∆ιαδικασία εγκατάστασης  84,35  73,91 

Συµβατότητα 
προγράµµατος  73,33 

 
61,41 

Φιλικότητα προγράµµατος  8  0  62,98 
Αξιο ος  πιστία προγράµµατ 85  72,11 
∆ιαδικασία & δυνατότητες 

αναβάθµισης  7  4,67
 

59,17 

Σχ η έση τιµής/απόδοσ  58,44  41,59 
ΤΕΧ  ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 90,4  72,73  ΝΙΚΗ

Χρόνο 69,54 ς απόκρισης  84  
Αποτελεσµατικότητα λύσης   88  86,28 
Συµπεριφορά προσωπικού   91,11  79,59 

Χρόνος επίλυσης   84,3  79,1 
Πίνακας 6.11 (α) Μερικοί δείκτες ικανοποίησης ανάλογα µε το προϊόν 
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∆Ε Σ ΙΚΤΕΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ PROFESSIONAL 

  ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΥΠΟΚΡΙΤΗΡΙΩΝ 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ 91,27   
Συµπεριφορά πωλητών  88 
Κατανόηση αναγκών  96,73 

Παρουσίαση προϊόντος & πληροφορίες  92,36 

ΠΡΟΪΟΝ 88  
∆ιαδικασία εγκατάστασης  78,18 

Συµβατότητα προγράµµατος  71,64 

Φιλικότητα προγράµµατος  78,18 
Αξιοπιστία προγράµµατος  86,91 

∆ιαδικασία & δυνατότητες αναβάθµισης  62,89 

Σχέση τιµής/απόδοση  65,09 
ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 91,27  

Χρόνος απόκρισης  81,09 
Αποτελεσµατικότητα λύσης   86,91 
Συµπεριφορά προσωπικού   91,27 

Χρόνος επίλυσης   89,82 
Πίνα ϊόν 

Με βάση των παραπάνω πινάκων και σε συνδυασµό µε τα τρια παρακάτω 

σ ης γίνοντα χρήσιµες διαπιστώσ φορά 

το πρόγραµµ λογισµικού D π ι ντα

όλα εριφορ ς οποίες συναντήσαµε ολικό τµήµα των 

πε ηρίου της σχέσης τ πόδοση, τ οποίο βρίσκ  

αρ , µόλι % Όσον ορά το πρό α 

λογισµικ ΤΕΣ παρα ε ότι εξαιρετικά χαµη εδα ικανοποίησης 

όσ  προϊόντος το οπ άνει µόλι το 16%, ενώ ς 

χαµηλά πίπεδα ικανοποίησης όσ ρά τη σχέση τιµής/απόδ υ 

εί εται ότι πιθανόν υπάρχει κάποιο πρόβλη ο 

συ ς και πάλι µεν το δείγ είναι σχετικά µικρό (40 πελάτες), 

αλλ  θεωρείται αµελητέο γµα το οποίο συµβαίνε  

PR το δε των 11 πελατών µπο  θεωρηθεί  

α µατα µ  αξιόπιστα  κάθε περίπτωση πάντω  

P ούντα απόλυτα αποτελέσ ατα, η ικανοποίηση 

κυµαί νται 

στα υποκριτήρια της διαδικασίας αναβάθµισης (62,89%) και της σχέσης 

τιµής/απόδοσης (65,09%). 

κας 6.11 (β) Μερικοί δείκτες ικανοποίησης ανάλογα µε το προ

χέδια διαγραµµάτων δράσ ι κάποιες εις. Όσον α

α EFACTO, αρατηρούµε ότ  ακολουθού ι σχεδόν σε 

 τα σηµεία οι συµπ ές, τι  στο  

λα ιττών, εκτός του κρ ιµής/α ο εται σε

κετά χαµηλά επίπεδα ικανοποίησης

ο Ν

ς 58,4 αφ γραµµ

ύ ΟΡΙΖΟ τηρούµ λά επίπ

ον αφορά το κριτήριο του οίο φθ ς  σαφώ

 είναι και τα ε ον αφο οση πο

ναι 42%. Γενικά φαίν να µα στ

γκεκριµένο προϊόν, καθώ µα 

ά όχι τόσο ώστε να . Πρά ι µε το

OFESSIONAL, όπου ίγµα ρεί να όντως

µελητέο και τα αποτελέσ η . Σε ς για το

ROFESSIONAL παρατηρ ι οµαλά µ

νεται σε συνηθισµένα επίπεδα, ενώ χαµηλά επίπεδα ικανοποίησης συναντώ
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Σχήµα 6.15 Σχετικό διάγραµµα δράσης κριτηρίων για το ΟΡΙΖΟΝΤΕΣ 
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Κεφάλαιο 7. Συµπεράσµατα 
 

7.1 Σύγκριση αναλύσεων ελλιπών δεδοµένων 

Το ερωτηµατολογίο, το οποίο είχε προκύψει από την τηλεφωνική έρευνα είχε

διαπιστώθηκε ένα µεγάλο ποσοστό ελλιπών δεδοµένων. Για να αντιµετωπιστεί

µενο αυτό χρησιµοποιήσαµε µεθόδους µέγιστης πιθανοφάνειας πολλαπλής

πλήρωσης. Συµπληρώθηκαν έτσι τα «κενά» δεδοµένα που είχαµε, άλλα όπως

προφανές προέκυψαν τελικά µετά από αυτή την πρώτη επεξεργασία, τρια

 ερωτηµατολόγια, συµπληρωµένα όµως. Το κάθε ένα από αυτά τα τρια

δεδοµένων εισήχθηκαν στο MUSA µε σκοπό αφενός να διαπιστωθεί 

 των πελατών της εταιρείας και αφετέρου να διαπιστωθεί µέσα από 

  

όπως  

το φαινό  

συµ  

είναι  

διαφορετικά  

σετ η 

ικανοποίηση  

σύγκρι M  κ  υ η

συµπληρώθηκαν µέσα από τις διαδικασίες της πολλαπλής 

συµπλήρωσης. 

 Όλες οι µέθοδοι συµφωνούν ότι το κριτήριο του προϊόντος είναι το πιο 

σηµαντικό από τα τρία, ενώ τα άλλα δυο είτε θεωρούνται ισοδύναµα είτε υπερέχει 

ελαφρώς αυτό της τεχνικής υποστήριξης έναντι της διαδικασίας πώλησης. Όσον 

αφορά τα βάρη των υποκριτηρίων, εκεί υπάρχουν πολλές διαφορές µεταξύ των 

αποτελεσµάτων, όχι τόσο στα υποκριτήρια του προϊόντος όσο κατά πρώτο λόγο στα 

υποκριτήρια στη διαδικασία πώλησης και λιγότερο στην τεχνική υποστήριξη. 

 Το θετικό για την εταιρεία είναι το γεγονός ότι στο πιο σηµαντικό κριτήριο, 

αυτό της πώλησης έχουµε πολύ υψηλή ικανοποίηση, η οποία κυµαίνεται σε επίπεδα 

άνω του 90%. Στα υπόλοιπα κριτήρια η ικανοποίηση κυµαίνεται σε θετικά επίπεδα. Η 

µέθοδος MCMC δίνει τα πιο θετικά επίπεδα ικανοποίησης της τάξεως του 81% και 

82,7%, ενώ για τις άλλες δυο µέθοδους η ικανοποίηση κυµαίνεται µεταξύ 76% και 

78,9%. Για τα υπόλοιπα υποκριτήρια διαπιστώνουµε και πάλι κάποιες αποκλίσεις, οι 

οποίες όµως κυµαίνονται σε λογικά επίπεδα αν ληφθεί υπόψιν ότι χρησιµοποιηθηκαν 

διαφορετικά δείγµατα µετά την επεξεργασία του αρχικού δείγµατος από το 

πρόγραµµα LISREL. Η γενικότερη διαπίστωση λοιπόν είναι ότι και οι τρεις µέθοδοι 

λειτουργούν και δίνουν σχετικά αποδεκτά αποτελέσµατα. Παρατηρήθηκε βέβαια το 

φαινόµενο ότι η διαδικασία MCMC δίνει πολύ συχνά ένα µέσο όρο των άλλων δυο 

διαδικασιών ή στις άλλες περιπτώσεις η τιµή της τουλάχιστον βρίσκεται ανάµεσα 

στις άλλες δυο τιµές.   χωρίς κάποια να ξεχωρίζει ιδιαίτερα από την άλλη. Ίσως µε 

ένα πολύ πιο διαφορετικό αρχικό δείγµα, µεγαλύτερο και µε πολλές «οριακές» 

τη

ση των αποτελεσµάτων του USA, αν και ατά πόσο πήρξε µεγάλ  διαφορά 

στα δεδοµένα που 
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απαντήσεις µέσα να διαπιστώσεις για τη 

λειτουργικότητα και την αποτελεσµατικότητα της κάθε µεθόδου. 

 

.2 Σύν

ό βέβαια είναι ένα πρώτο σηµάδι ανησυχίας και περαιτέρω έρευνας, 

ώστε ν

έπει να 

τονιστε

 

µπορούσαµε να κάνουµε πιο χρήσιµες 

7 οψη αποτελεσµάτων και προτάσεις βελτίωσης 

 Όπως αναφέρθηκε και στην προηγούµενη παράγραφο διαπιστώθηκε µια 

γενικότερη ικανοποίηση για την εταιρεία. Aπό τα  σχεδιαγράµµατα δράσης και από 

τις τρεις µεθόδους βγαίνει το συµπέρασµα, ότι το συγκριτικό πλεονέκτηµα της 

εταιρείας είναι το προϊόν, το οποίο διαπιστώνεται ότι θεωρείται από τους πελάτες 

πολύ σηµαντικό, αλλά και πολύ σωστά κατασκευασµένο, οπότε µένουν πολύ 

ικανοποιηµένοι από αυτόν τον τοµέα. Αντιθέτως διαπιστώνεται ότι τα υπόλοιπα δυο 

βασικά κριτήρια της τεχνικής υποστήριξης και της διαδικασίας πώλησης φαίνεται ότι 

δεν ικανοποιούν τους πελάτες ιδιαίτερα, αλλά ταυτόχρονα δε θεωρούνται και 

ιδιαίτερα σηµαντικά στη συνολική αξιολόγηση του προϊόντος και της εταιρείας 

γενικότερα. Αυτ

α µην εξελιχθούν τα κριτήρια αυτά σε συγκριτικά µειονεκτήµατα για την 

εταιρεία. Όσον αφορά τα υποκριτήρια, τα οποία παρουσιάζουν µεγαλύτερο 

ενδιαφέρον, καθώς µπορεί να γίνει καλύτερη εστίαση του προβλήµατος, 

διαπιστώνονται µεν κάποιες διαφορές από µέθοδο σε µέθοδο, αλλά και πάλι 

υπάρχουν κάποιες βασικές συνισταµένες ώστε να υπάρχει η δυνατότητα να 

οδηγηθούµε σε όσο το δυνατόν πιο σφαλή συµπεράσµατα. Καταρχάς πρ

ί ότι από κανένα από τα διαγράµµατα δεν προκύπτει ότι υπάρχει άµεση 

ανάγκη για δράση σε κάποιο τοµέα. ∆ηλάδη κανένα υποκριτήριο δεν έχει χαµηλή 

αποδοτικότητα σε συνδυασµό µε υψηλή σηµαντικότητα. Παρατηρείται όµως χαµηλή 

αποδοτικότητα στα υποκριτήρια του χρόνου απόκρισης του τηλεφωνικού κέντρου, 

τιµή/απόδοση, συµπεριφορά προσωπικού της τηλεφωνικής υποστήριξης. Ο 

λόγος που φαίνεται να υπάρχει πρόβληµα µε το χρόνο απόκρισης του τηλεφωνικού 

κέντρου, είναι η υπερφόρτιση του τηλεφωνικού κέντρου κατά την περίοδο όπου 

κλείνονται οι ισολογισµοί κάθε έτος, όποτε και υπάρχει µια πραγµατική έκρηξη στον 

αριθµό των κλήσεων που πρέπει να διεκπεραιώσει η τεχνική υποστήριξη. Όσον 

αφορά την τιµή/απόδοση το πρόβληµα, που φαίνεται να υπάρχει οφείλεται κατά 

κύριο λόγο στις µικρές και µικροµεσαίες επιχειρήσεις µε χαµηλούς κύκλους 

εργασιών, οι οποίοι θεωρούν µεν το πρόγραµµα ως πολύτιµο εργαλείο για τη δουλεία 

τους, αλλά πιστεύουν ταυτόχρονα ότι η τιµή είναι µεγάλη όχι τόσο ως προς την 

απόδοση, που είναι η ερώτηση, αλλά ως προς τα οικονοµικά δεδοµένα της δικιάς 
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τους επιχείρησης. Τα δυο αυτά υποκριτήρια παρουσιάζουν από την µια πλευρά µια 

µειωµενη ικανοποίηση σε σύγκριση µε τα υπόλοιπα κριτήρια, αλλά ταυτόχρονα 

εωρούνται από τους πελάτες ότι είναι σχετικα σηµαντικά, σε σύγκριση πάντα µε τα 

τα επιπέδα της υψηλής 

ηµαντ

ό τ

 ι   

θ

υπόλοιπα κριτήρια, που σηµαίνει ότι τείνουν προς 

σ ικότητας, άρα απαιτείται οπωσδήποτε µια γρήγορη βελτίωση σε αυτούς τους 

τοµείς,γιατί υπάρχει ορατός κίνδυνος να µετατραπούν στο άµεσο µέλλον σε 

µειονεκτήµατα για την επιχείρηση. Από τα υπόλοιπα παρατηρείται ότι και στο 

υποκριτήριο της συµβατότητας υπάρχουν χαµηλότερα επίπεδα ικανοποίησης, οπότε 

απαιτείται µια µεγαλύτερη προσοχή. Το υποκριτήριο της αναβάθµισης, θεωρείται ως 

ένα από τα πιο σηµαντικά υποκριτήρια, πολλές φορές µάλιστα αποτελεί βασικό 

κριτήριο από µόνο του σε έρευνες ικανοποίησης πελατών, που αφορούν εταιρείας 

υψηλής τεχνολογίας. Στη συγκεκριµένη έρευνα οι πελάτες εµφανίζονται να είναι 

µάλλον αδιάφοροι όσον αφορά τα επίπεδα ικανοποίησης τους. Αυτό οφείλεται σε µια 

σειρά αιτιών. Καταρχάς πολλοί χρησιµοποιούν τα προγράµµατα για τις πιο απλές 

εργασίες και θεωρούν ότι δεν τους προσφέρει τίποτα ιδιαίτερο η εκάστωτε 

αναβάθµιση, αλλοί θεωρούν τι θα έπρεπε να ους εγκαθίσταται από τεχνικό της 

εταιρείας και όχι να κάθοντα  και να ακολουθούν οι ίδιοι τις οδηγίες. Μια άλλη 

µερίδα πελατών θεωρεί ότι είναι υπερβολικά µεγάλο το κόστος της αναβάθµισης, το  

οποίο οφείλοιυν να πληρώνπυν ετησίως. Τα παραπάνω αποτελούν σίγουρα µια 

προειδοποίηση ότι οι πελάτες έχουν µεγαλύτερες απαιτήσεις στον τοµέα της 

αναβάθµισης. 

 Τέλος για τα επιµέρους αποτελέσµατα για την κάθε οµάδα πελατών το πρώτο 

συµπέρασµα, το οποίο βγαίνει είναι ότι το δείγµα ήταν µικρό, καθώς πολλές φορές η 

MUSA έδωσε αποτελέσµατα, τα οποία δε συµβαδίζουν µε τα αποτελέσµατα, για 

παράδειγµα δίνεται πολύ χαµηλή ικανοποίηση ενός κριτηρίου, παρόλο που σε όλα τα 

υποκριτήρια του συγκεκριµένου κριτηρίου βλέπουµε αυξηµένη ικανοποίηση. Πάντως 

διαπιστώνουµε σε όλες τις οµάδες, ότι το προϊόν θεωρείται το πιο σηµαντικό κριτήριο 

κατά κανόνα µετά ακολουθεί η τεχνική υποστήριξη και στο τέλος βρίσκεται το 

κριτήριο της διαδικασίας πώλησης. 

 

7.3 Μελλοντικές επεκτάσεις και έρευνες κατευθύνσεις 

 Η έρευνα αυτή έδωσε κάποια αρχικά συµπεράσµατα µέσω των 

αποτελεσµάτων της, αλλά πάνω από όλα µπορεί να αποτελέσει µια καλή αρχή για 

περαιτέρω έρευνα και ανάλυση τόσο για τα συγκεκριµένα προγράµµατα, τις 
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επεκτάσεις τους ή τις αναβαθµίσεις τους, όσο και συνολικότερα για τη συγκεκριµένη 

εταιρεία, για την καταναλωτική ααφοσίωση των πελατών στην εταιρεία, αλλά για τον 

κλάδο των ελληνικών εταιρειών κατασκευής λογισµικού συνολικότερα. 

Η ικανοποίηση των πελατών είναι ένα δυναµικό µέγεθος που µεταβάλλεται σε 

συνάρτηση µε το χρόνο και τις συγκυρίες της αγοράς. Για να έχει ουσιαστικότερο 

αποτέλεσµα η έρευνα απαιτείται η διεξαγωγή της ανά τακτά χρονικά διαστήµατα, 

ώστε να δηµιουργηθεί ένα αρχείο από αξιοποιήσιµα στατιστικά στοιχεία και να 

εξεταστεί η διαχρονική ικανοποίηση των πελατών της επιχείρησης σε διάφορους 

κρίσιµους τοµείς. Ταυτόχρονα θα µπορούσε να γίνει και µια πιο επισταµένη έρευνα 

για το κάθε πρόγραµµα ξεχωριστά µε πολύ µεγαλύτερο δείγµα για το κάθε προϊόν, 

ώστε να µπορούν να δωθούν πιο αξιόπιστα συµπεράσµατα για την ικανοποίηση  της 

συγκεκριµένης οµάδας πελατών, που χρησιµοποιεί το κάθε πρόγραµµα και να γίνει 

πιο φανερό ποια είναι τα συγκριτικά πλεονεκτήµατα του κάθενος τόσο σε σύγκριση 

µε τα υπόλοιπα της εταιρείας, όσο και µε τα ανταγωνιστικά που κυκλοφορούν στο 

εµπόριο.  

Όπως έχει αναφερθεί και σε προηγούµενο σηµείο της έρευνας ένας από τους 

παράγοντες, ο οποίος πάντα σε έρευνες εταιρειών λογισµικών, είναι η τεχνική 

υποστήριξη. Θα είχε ιδιαίτερο ενδιαφέρον, λοιπόν, µια πιο εξειδικευµένη έρευνα για 

τον τοµέα αυτό για την ικανοποίηση των πελατών από όλες τις ελληνικές εταιρείες 

κατασκεύης λογισµικού. Επίσης θα µπορούσε να γίνονται έρευνες για την 

ικανοποίηση πελατών πάνω σε 2 ή περισσότερα ανταγωνιστικά προγράµµατα 

ύσαν να προτιµήσει τα προϊόντα µιας άλλης 

νταγωνιστικής εταιρείας, τι ρόλο παίζει η διαφήµιση στην απόφαση του κ.ο.κ. 

διαφορετικών ελλνικών εταιρειών κατασκευής λογισµικού για να διαπιστωθεί ο 

λόγος της προτιµήσεως της µιας εταιρείας από την άλλη και για να βγουν κάποια 

γενικότερα συµπεράσµατα για τη συµπεριφορά των αγοραστών όσον αφορά τα 

ελληνικά επαγγελµατικά προϊόντα λογισµικού. Κρίσιµο σηµείο σε τέτοιου είδους 

αναλύσεις εταιρειών, που πάντα χρήζει διερεύνησης αποτελόντας µάλιστα ξεχωριστό 

πεδίο έρευνας ως προς την εξαγωγή των συµπερασµάτων, αποτελεί η καταναλωτική 

αφοσίωση του πελάτη στην εταιρεία. Πόσα έτη είναι ήδη πελάτης, ποιοι παράγοντες 

θα τον έπειθαν ή θα τον εξωθο

α
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α 
 ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΡΕΥΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

 δώσετε τη γνώµη σας για τις υπηρεσίες που 

σας προσφέρει  από 1-5 

(όπου 3-ούτε 

ευχαριστη µένος, 5-πάρα πολύ 

ικανοποιη

ία πώλησης πως θα αξιολογούσατε τη 

 

ΠΕΛΑΤΩΝ ΤΗΣ LOGIC-DIS 

Θα σας παρακαλούσαµε να µας

 η Logic-Dis βαθµολογώντας την κάθε ερώτηση µ’ ένα βαθµό

 1-καθόλου ικανοποιηµένος, 2-ελάχιστα ικανοποιηµένος,  

µένος ούτε δυσαρεστηµένος, 4-αρκετά ικανοποιη

µένος-άριστα).

Όσον αφορά τη διαδικασ

 

1.  Συµπεριφορά πωλητών

2.  Κατανόηση αναγκών από τους πωλητές 

3. Παρουσίαση προϊόντος και πληροφορίες για το προϊόν που σας 

δόθηκαν 

Συνολικά τη διαδικασία πώλησης 

 

Όσον αφορά το προϊόν πως θα αξιολογούσατε τη 

1.  ∆ιαδικασία εγκατάστασης 

2.  Συµβατότητα του προγράµµατος µε τα ήδη υπάρχοντα 

3.   προγράµµατος Φιλικότητα

4.  Αξιοπιστία προγράµµατος 

5.  ∆ιαδικασία και δυνατότητες αναβάθµισης 

6.  Σχέση τιµής/απόδοσης 

 Συνολικά το προϊόν 

 
Σε περίπτωση που αντιµετωπίσατε κάποιο πρόβληµα µε το πρόγραµµα πως θα 

αξιολογούσατε το/η 

1.  Χρόνο απόκρισης τηλεφωνικού κέντρου 

2.  Αποτελεσµατικότητα λύσης που δόθηκε 

3.  Συµπεριφορά προσωπικού 
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4.  Χρόνο επίλυσης 

Συνολικά την τεχνική υπο τήριξ  σ η

Πως θα αξιολογούσατε συνολικά τη Logic-Dis 

1. Γνωρίζετε τις νέες τεχνολογίες των Windows; (Ναι/ Όχι) 

. Ενδιαφέρεστε να αποκτήσετε ινούργιο λογισµικό που να εκµεταλλεύεται 

αυτές τις νέες τεχνολογίες; (Ναι/ Όχι) 

3. Αν ναι σε ποιο µ

2 κα

ελλοντικό διάστηµα πιστεύεται ότι θα συµβεί αυτό; 

 -Σε 4-άνω έτη  

-Άµεσα  �  -Σε 1-2 έτη  � 

-Σε 3-4 έτη  � 
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Παράρτηµα Β. Εφαρµογή µιας εναλλακτικής µεθοδολογίας 

 
ο, ώστε να λύσουµε το πρόβληµα της 

έλλειψη  ενώ οι στατιστικές µέθοδοι 

µας προ ραγµατικότητα δε 

θα µάθ

οτελεσµάτων σε όποια ανάλυση περιλαµβάνει 

ελλιπή η τους 

αυτό το µα, το οποίο 

µπορεί να παράσχει µια λανθασµένη ένδειξη για τη σηµασία των αποτελεσµάτων 

µιας έρευνας ικά χρήση εξωτερικών 

πληροφοριών, οι οποίες µπορούν να προµηθεύσουν µε πολύτιµες πληροφορίες για 

την ορθή επεξήγηση των αποτελεσµάτων της έρευνας. Παρακάτω λοιπόν 

παρουσιάζεται µια πιο ευέλικτη γενική µεθοδολογία, η οποία επιτρέπει την αποφυγή 

των δυσκολιών και των µειονεκτηµάτων των τρεχουσών προσεγγίσεων και µεθόδων. 

Η παρακάτω µεθοδολογία µπορεί να χωριστεί σε δυο θεµελιώδης µέρη. Στο 

πρώτο µέρος κατασκευάζεται  µια λίστα µε όλα τα σετ δεδοµένων, τα οποία θα είχαν 

προκύψει αν είχαµε όλα τα πλήρη στοιχεία. Στη συνέχεια εφαρµόζεται η επιθυµητή 

διαδικασία δοκιµής για το κάθε σετ δεδοµένων, δηµιουργώντας µ’ αυτόν τον τρόπο 

µια λίστα µε όλες τις πιθανές p-τιµές, που θα µπορούσαµε να έχουµε αν τα στοιχεία 

ήταν πλήρη. Ο Delucchi εξέτασε αυτήν την προσέγγιση µε έναν µη-ακριβή (non-

rigorous) τρόπο για αποτελέσµατα δυαδικών δεδοµένων. Ο Delucchi χρησιµοποίησε 

δυαδικά δεδοµένα και δηµιούργησε µια λίστα µε όλα τα πιθανά ενδεχόµενα. Αντί 

λοπόν να έχουµε της εξαγωγής µιας απλής p-τιµής όπως θα συνέβαινε αν υπάρχει ένα 

σετ δεδοµένων, τώρα όµως µπορούµε να έχουµε εύκολα τη κατανοµή όλων των 

πιθανών p-τιµών. Παρατηρώντας αυτά τα στοιχεία ένας αναλυτής µπορεί να έχει ήδη 

µια υποκειµενική άποψη για τις τάσεις, που παρουσιάζονται. Αυτές µπορούν να 

περιγραφούν µε τον ίδιο τρόπο που θα περιγράφονταν οποιαδήποτε άλλη εµπειρική 

κατανοµή µε την εύρεση και καταγραφή του µέσου, του στατιστικού µέσου, του 

εύρους κτλ. Επιπλέον µπορούν να παραχθούν επιπλέον πληροφορίες που αφορούν 

την αθροιστική κατανοµή των p-τιµών, καταδεικνύοντας έτσι τι ποσοστό  των 

επαυξηµένων σετ δεδοµένων παράγει p-τιµές πάνω ή κάτω από ένα επίπεδο τιµών 

που µας ενδιαφέρει, όπως επίσης να πάρουµε αξιόπιστες εκτιµήσεις περιοχών 

(ανάλογες µε τα διαστήµατα σιγουριάς, αλλά βασισµένες στην εµπειρική κατανοµή 

Όταν χρησιµοποιούµε κάποια µέθοδ

ς δεδοµένων θα πρέπει πάντα να θυµόµαστε ότι

τείνουν τις πιο πιθανές τιµές για τα ελλιπή στοιχεία, στην π

ουµε ποτέ τις πραγµατικές αυτές τιµές. Γι’ αυτό είναι σοφό να λαµβάνει κανείς 

υπόψη του το εύρος των  πιθανών απ

στοιχεία. Οι τρέχουσες προσεγγίσεις κατά κανόνα δε λαµβάνουν υπόψ

 εύρος τιµών αλλά αναφέρουν µόνο ένα αριθµητικό αποτέλεσ

. Τέλος οι τρέχουσες προσεγγίσεις δεν κάνουν γεν
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όλων τ  µέθοδος µας 

αρέχει επίσης και µια αίσθηση όσον αφορά τον αριθµό από τα πιθανά αποτελέσµατα 

που θα

  

 

προσωπ

ων πιθανών p-τιµών) για τις «πραγµατικές» p-τιµές. Αυτή η

π

 κατέληγαν στο ίδιο συµπέρασµα µε αυτό που βασίστηκε στα παρατηρούµενα 

δεδοµένα. 

Το δεύτερο κοµµάτι αυτής της προτεινόµενης µεθοδολογίας είναι να 

µελετήσουµε το πόσο πιθανός είναι ο κάθε συνδυασµός ελλιπών στοιχείων να συµβεί 

και στη συνέχεια να θέσουµε τα αντίστοιχα βάρη κατάλληλα. Η απλούστερη επιλογή 

είναι να θέσουµε ισοδύναµα βάρη σε όλα τα πιθανά αποτελέσµατα. Σ’ αυτήν την 

περίπτωση οι περιγραφικές στατιστικές θα µπορούσαν να υπολογιστούν απευθείας 

από τη λίστα των πιθανών p-τιµών, αφού αυτή η λίστα θα µπορούσε να 

χρησιµοποιηθεί και ως αυτή κάθε αυτή σαν την τελική κατανοµή. 

Όµως σε γενικές γραµµές δε θεωρούνται όλοι οι συνδυασµοί ως ισοπίθανοι 

και κάποιοι µπορεί στην πραγµατικότητα να θεωρηθούν εξαιρετικά απίθανοι. Τα πιο 

κατάλληλα βάρη για το κάθε πιθανό αποτέλεσµα µπορούν να βρεθούν µε µια σειρά 

από διαφορετικούς τρόπους. Ο ένας είναι να καθοριστούν τα βάρη µε βάση την

ική άποψη ή από προηγούµενη γνώση, µε βάση τα τυπικά στερεότυπα που 

ακολουθούν συνήθως τα αντικείµενα µελέτης. Αυτό επιτρέπει επίσης την 

προσαρµογή των µη-αγνοηµένων µη-απαντηθέντων, αφού θα µπορούσαν να 

επιλεχθούν συγκεκριµένα µοντέλα για τα µη-απαντηθέντα ώστε να καθοριστούν τα 

βάρη των πιθανών σετ δεδοµένων. Αυτός ο τρόπος όµως για την εύρεση των βαρών 

θα έχει ως αποτέλεσµα την αγνόηση των ήδη παρατηρούµενων δεδοµένων. 

Ο Ibrahim παρουσίασε µια λιγότερο αυταρχική µέθοδο για την εύρεση των 

βαρών, η οποία ενσωµατώνει τα παρατηρούµενα δεδοµένα και παρουσιάζει την 

υπόθεση των ελλιπών MAR στοιχείων. Τα βάρη όταν εισάγουµε Xi καθορίζονται ως 

η  πιθανότητα να έχουµε Xi=xi ανάµεσα στις πλήρης παρατηρήσεις που έχουν κοινές 

τιµές µε τις µη πλήρεις παρατηρήσεις, δηλαδή βρίσκουµε τα ερωτηµατολόγια µε 

ελιππής απαντήσεις και βρίσκουµε τα πλήρη, που έχουν κοινές απαντήσεις µε τα 

ελλιπή, εκεί όπου έχουµε απαντήσεις. Η µια δυσκολία αυτής της προσέγγισης είναι το 

γεγονός ότι απαιτεί ένα ικανό αριθµό παρατηρήσεων, ώστε να έχουµε σετ από πλήρη 

δεδοµένα στα οποία να βασιστούµε για να προκύψουν τα βάρη. 

Η προσέγγιση, που προτείνεται εδώ είναι παρόµοια µε αυτή του Ibrahim, 

αλλά µπορεί να εφαρµοστεί και σε µικρότερου µεγέθους δείγµατα και ειδικότερα 

ανταποκρίνεται στην παραδοσιακή µοντελοποίηση µακροχρόνιων δεδοµένων. Σ’ 

αυτόν τον τρόπο η ανάλυση µπορεί να ενσωµατώνει τόσο οριακές τεχνικές (µέσω του 
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εργαλείου ανάλυσης ολοκληρωµένων δεδοµένων) όσο και µεταβατικές τεχνικές, 

(µέσω της µεθοδολογίας εκτίµησης, που χρησιµοποιείται για τον καθορισµό των 

βαρών). Το πρώτο βήµα αυτής της διαδικασίας καθορισµού βαρών είναι η εφαρµογή 

του αλγορίθµου ΕΜ ώστε να πάρουµε εκτιµήσεις για τις πιθανότητες µετάβασης από 

και πρ

 i τ

ότητας των κελιών 

στις πε

ε η τ

 

ος κάθε κατηγορία δεδοµένων, σε κάθε χρονική στιγµή της µελέτης. Αυτό 

πραγµατοποιείται µε την θεωρία του Shih για την εκτίµηση της πιθανότητας του 

κελιού για τετράγωνους πίνακες. Αφήνουµε τα (Χ1,Χ2) να έχουνε άγνωστη από 

κοινού συνάρτηση κατανοµής πιθανότητας pij=P(X1=i, X2=j) για i,j=1,2…,L, όπου L 

είναι ο συνολικός αριθµός των κατηγοριών για κάθε µεταβλητή. Σύµφωνα µε αυτή 

την προσέγγιση οι αρχικές εκτιµήσεις p j,o για να ξεκινήσουµε τη διαδικασία ης 

πιθανότερης εκτίµησης είναι οι εκτιµήσεις της συνάρτησης πιθαν

ριπτώσεις, όπου έχουµε πλήρη δεδοµένα (complete-case joint cell probability 

estimates). 

Οι συνολικές πιθανότητες για κελιά που δε συσχετίζονται µε κάποιο ελλιπές 

στοιχείο θα µείνουν ανεπηρέαστα από την επαναληπτική διαδικασία, µόνο που η νέα 

εκτίµηση θα είναι ο παρατηρούµενος αριθµός διαιρεµένος µε το συνολικό αριθµό του 

δείγµατος αντί για το πλήρ ς µέγεθος του δείγµατος. Επίσης κάθε µ δενική ιµή 

κελιού θα έχει ως τελική εκτιµούµενη πιθανότητα µηδέν. Για τα κελιά αυτά, που 

απαιτούν την επαναληπτική διαδικασία εκτίµησης, το βήµα-Ε περιλαµβάνει την 

εκτίµηση της αναµενόµενης τιµής του κελιού rij για την k-ιοστή επανάληψη  

1,1,, −+−+ kjki ppijkij   (Β-1) , 

όπου n

1,*1,* −− ++= kijikijj pnpnnr

ij είναι η παρατηρούµενη τιµή για το ij κελί, n*j είναι ο αριθµός των 

παρατηρήσεων που λείπουν στο προκαταρκτικό χρονικό σηµείο, 1, −kijp είναι η 

συνολικά εκτιµούµενη αθροιστική πιθανότητα από την προηγούµενη επανάληψη, 

1, −+ kip  είναι η συνολικά εκτιµού ενη αθροιστική πιθανότητα της i-οστής 

κατηγορίας για το προκαταρκτικό χρονικό σηµείο από την προηγούµενη επανάληψη,  

n

µ

κό σηµείο από την 

προηγο

j* είναι ο αριθµός των παρατηρήσεων στην i-οστή κατηγορία στο προκαταρκτικό 

χρονικό σηµείο αλλά χωρίς να υπάρχει το διαδοχικό χρονι

ύµενη επανάληψη. 

Το βήµα-Μ απλά µετατρέπει αυτές τις αναµενόµενες τιµές των κελιών σε 

αθροιστικές εκτιµήσεις πιθανότητας πράγµα που επιτυγχάνεται µε τη διαίρεση του 

αποτελέσµατος του βήµατος-Ε µε το συνολικό δείγµα του πίνακα. Αυτή η διαδικασία 
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συνεχίζεται µέχρι να επιτευχθεί σύγκλιση. Το τελικό αποτέλεσµα είναι ένα σετ από 

τις πιο πιθανές εκτιµήσεις για τις αθροιστικές πιθανότητες του κάθε κελιού. 

Οι εκτιµήσεις µέγιστης πιθανότητας µπορούν όµως να έχουν ανεπιθύµητες 

ιδιότητες στα όρια τους. Για παράδειγµα αναθέτουν γεγονότα που δε συµβαίνουν σε 

µια πιθανότητα δείγµατος µηδέν (sample zero probability), όταν αυτό δεν είναι πολύ 

πιθανό να είναι αληθινό. Τότε το επόµενο βήµα είναι καταρχάς η χρήση 

Μπαγεσιανών ώστε να βρούµε τις τελικές µεταγενέστερες εκτιµήσεις αυτών των 

πιθανοτήτων µετάβασης, εξοµαλύνοντας όποιες µηδενικές πιθανότητες έχουµε προς 

τα πάνω σε κάποιες πιο ρεαλιστικές µικρές πιθανότητες. Αυτή η διαδικασία είναι 

ακόµα πιο χρήσιµη όταν οι αριθµοί µετάβασης δείγµατος έχουν µεγάλη πιθανότητα 

να είναι µηδέν, όπως στην περίπτωση για παράδειγµα όπου το µέγεθος του δείγµατος 

είναι µικρό και το ποσοστό των ελλιπών στοιχείων είναι µεγάλο. Μπορεί επίσης να 

αποδώσει περισσότερο συντηρητικά αποτελέσµατα ανάλογα µε την επιλογή του 

προηγούµενου. Όπως έχει αναφερθεί και παραπάνω ο προηγούµενος Dirichlet είναι 

συχνά µια χρήσιµη επιλογή κατά τη χρήση πολυωνυµικών δεδοµένων. 

Αφού έχουν αποφασιστεί οι πιθανότητες µετάβασης, µπορούµε να 

συµπεράνουµε ότι η πραγµατική πιθανότητα της παρατήρησης κάθε πιθανής αξίας 

του κάθε στοιχείου Χt µπορεί να αποφασιστεί. Αν γνωρίζουµε το επακόλουθο αυτού 

που παρατηρούµε για ένα δεδοµένο σηµείο Xt+1=j, τότε  

∑===
==

==
+

+tt

jXiX
jXiX

tt jXiX
),Pr(

),Pr(
1

1)|Pr(  (Β
+tX tt 1

-2) 

Αν γνωρίζουµε το προηγούµενο αυτού που παρατηρούµε για ένο 

σηµείο

ένα δεδοµ

, Xt-1=i τότε  
∑===

==

==
−

−

−

tX tt

tt

iXjX
iXX

tt iXjX
),Pr(

),Pr(
1

1

1)|Pr(  (Β-3) 

Αν γνωρίζουµε τα στοιχεία τόσο πριν όσο και µετά το στοιχείο ίπει, οι 

εκτιµήσεις που µας ενδιαφέρουν µπορούν να βασιστούν στην µετέπειτα τιµή 

ς προς τα πίσω ή να βασίζονται στην προηγούµενη τιµή κοιτώντας προς τα 

µπροστά. Και οι δυο αυτές προσεγγίσεις είναι το ίδιο έγκυρες, οπότε και φαίνεται 

λογικό να ισοδυναµούµε τις πιθανότητες, που δίνει η κάθε προσέγγιση, 

χρησιµοποιώντας µε αυτόν τον τρόπο µε τη µέγιστη ποσότητα πληροφορίας, που 

διαθέτουµε. Και άλλα τρόπ

j

οι όµως καθορισµού βαρών είναι δυνατοί µε τη σύνδεση 

αυτών 

 που λε

κοιτώντα

των αποτελεσµάτων. Για παράδειγµα ένα µέσο βάρος των παρατηρούµενων 

αριθµών των µεταβάσεων τόσο πριν όσο και µετά φαίνεται επίσης λογικό. 
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Ακόµα και σε περίπτωση που λείπουν περισσότερες από µια τιµές, µπορεί η 

πιθανότητα για κάθε πιθανό διάνυσµα των παρατηρήσεων µέσα στο στοιχείο να 

καθορι

ς των τάσεων 

όσον α

στεί. Η µεταξύ των παρατηρήσεων ανεξαρτησία µπορεί να χρησιµοποιηθεί για 

να καθορίσουµε την πιθανότητα κάθε πιθανού σετ δεδοµένων πολλαπλασιάζοντας τις 

κατάλληλες πιθανότητες για κάθε σετ µέχρι να έχουν υπολογιστεί όλα τα σετ του 

πίνακα. 

Αφού οι πιθανότητες για κάθε πιθανό ενδεχόµενο έχουν παρθεί και 

χρησιµοποιηθεί, µπορούν να υπολογιστούν οι περιγραφικές στατιστικές. Εδώ θα ήταν 

κατάλληλο να χρησιµοποιηθεί ένα µέσο βάρος ή µια αναµενόµενη τιµή για τον 

υπολογισµό των πιθανοτήτων των διαφόρων σετ δεδοµένων. Βέβαια και άλλες 

µέθοδοι περιγραφικής στατιστικής µπορούν να παρουσιάζουν ενδιαφέρον, όπως πχ. 

ποσοστιαίες και περιγραφικές περιοχών όπως προκύπτουν από την αθροιστική 

κατανοµή των λειτουργιών όλων των πιθανών αποτελεσµάτων, παίρνοντας υπόψη 

µας τα διαφορετικά βάρη. Η σταθµισµένη αθροιστική λειτουργία κατανοµής των 

αποτελεσµάτων των p-τιµών είναι επίσης χρήσιµη και ως ένας δείκτη

φορά την ύπαρξη ή µη σηµαντικότητας. 
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